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Os telemóveis fazem, cada vez mais, parte do nosso quotidiano. Estes equipamentos vieram 
revolucionar o modo das pessoas comunicarem, sendo que, neste momento, é muito difícil para a 
maioria imaginar-se sem telemóvel. Sabendo-se que, durante situações de emergência, a 
comunicação é um meio fundamental para as limitar, poder-se-á avançar que o objetivo desta 
dissertação é muito importante, dado que, consiste em adaptar e melhorar, para a realidade 
portuguesa, um modelo desenvolvido por Jeelani (2011), para selecionar o telemóvel mais adequado 
para utilizar em situações de emergência. 
 
Na adaptação e melhoria do referido modelo foram identificadas as características dos telemóveis 
para utilizar em situações de emergência, para isso realizaram-se entrevistas e questionários a 
Entidades com formação em gestão de emergência e questionários a Cidadãos residentes em 
Portugal.   
 
Com base nas características identificadas e no modelo desenvolvido por Jeelani (2011), foram 
identificados os fatores de seleção de um telemóvel para utilizar em situações de emergência em 
Portugal. Após a identificação dos fatores procedeu-se à determinação da importância relativa de 
cada um deles, através de uma avaliação analytic hierarchy process (AHP), em que foi pedido a 
cinco pessoas pertencentes às Entidades com formação em gestão de emergência que 
respondessem a uma folha de comparação por pares. Depois de recolhidos todos os dados, dessa 
comparação, foram calculados os pesos de cada fator, utilizando-se o software Expert Choice 11. 
Estes, foram divididos em características físicas e métricas de usabilidade e foi adaptada uma 
metodologia de classificação para cada um deles.  
 
Por fim, o modelo adaptado foi aplicado aos cinco telemóveis mais utilizados pelos inquiridos 
pertencentes às Entidades e Cidadãos de Portugal, com a finalidade de o validar. Assim, procedeu-
se à realização de um teste de usabilidade a vinte potenciais utilizadores, seguindo um protocolo 
Cognitive Walkthrough. 
Feita a análise dos resultados obtidos concluiu-se que o modelo adaptado é válido e que o objetivo 
proposto foi alcançado. 
 







Mobile phones are increasingly part of our everyday lives. These devices have revolutionized the way 
people communicate, given that at this time, it is very difficult for most people to imagine themselves 
without mobile phone. Knowing that, during emergency situations, communication is a fundamental 
means for limiting them we may advance that the goal of this dissertation is very important, since, it 
consists in the adaptation and improvement, to the Portuguese reality, of a model developed by 
Jeelani (2011) to select the most suitable mobile phone to use in emergencies.  
 
In the adaptations and improvement of this model the characteristics of the mobile phones to use in 
emergencies were identified, for that interviews and questionnaires were held to entities with training 
in emergency management and questionnaires to people living in Portugal 
 
Based on the identified features and on the model developed by Jeelani (2011), the factors of 
selection of a phone to use in emergencies in Portugal were identified. After the identification of the 
factors we proceeded to determine the relative importance of each of them, through an evaluation 
analytic hierarchy process (AHP) in which we requested five people belonging to Entities with training 
in emergency management to answer a sheet of pair-wise comparison. These were divided into 
physical characteristics and usability metrics and a classification methodology was adapted for sorting 
each. 
 
Finally, the adapted model was applied to the five mobile phones most used by the respondents 
belonging to entities and citizens of Portugal, in order to validate it. Thus, we proceeded to carry out a 
usability test to twenty potential users, following the Cognitive Walkthrough protocol. 
After the analysis of the results it was concluded that the adapted model is valid and the proposed 
objective was achieved. 
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Neste capítulo é feita uma breve apresentação do estudo realizado, nomeadamente o 




O telemóvel tornou-se numa parte integrante do nosso dia-a-dia e é, cada vez mais, um dos meios 
de comunicação com maior utilização pela população global. Segundo a ANACOM, em Portugal, 
existem aproximadamente 11,8 milhões de telemóveis ativos e durante o ano de 2012 foram 
realizadas em Portugal aproximadamente 1,1 milhões de chamadas de emergência (INEM, 2012). Ao 
longo do tempo os telemóveis têm vindo a sofrer uma constante evolução, permitindo muitas outras 
funcionalidades além da tradicional chamada de voz. 
 
As mensagens de texto são atualmente um dos métodos de comunicação mais comum, substituindo 
a tradicional chamada de voz. As imagens e os vídeos capturados através de telemóveis podem ser 
partilhados imediatamente para todo o mundo. A divulgação das redes sociais pela população 
transformaram-nas num meio privilegiado de comunicação. Os serviços de geolocalização são, com 
maior frequência, utilizados para enviar ou pesquisar pontos de interesse e identificar localizações. 
Os telemóveis mais modernos permitem o envio da localização quando é realizada uma chamada de 
emergência. 
 
A quantidade de modelos de telemóveis continua a aumentar e, em Portugal, não existe nenhum 




O objetivo deste estudo consiste em adaptar e melhorar, para a realidade portuguesa, o modelo 
desenvolvido por Jeelani (2011) para selecionar o telemóvel mais adequado para utilizar em 









Figura 1.1 – Resumo da metodologia utilizada  
 
Na Fase 1 identificaram-se as características dos telemóveis para utilizar em situações de 
emergência. Realizaram-se entrevistas a Entidades, como os Bombeiros, a Proteção Civil e a GNR, 
questionando-se quais as características dos telemóveis mais importantes para a sua utilização em 
situações de emergência, e aplicaram-se questionários a essas Entidades (Anexo A) e a Cidadãos 
residentes em Portugal (Anexo B). 
 
Na Fase 2 procedeu-se à adaptação do modelo para selecionar o telemóvel mais adequado a utilizar 
em situações de emergência, para a realidade portuguesa. Iniciou-se com a identificação dos fatores 
para selecionar o telemóvel e determinaram-se os pesos de cada um deles, para tal utilizou-se uma 
avaliação Analytic Hierarchy Process (AHP), através de uma folha de comparação (Anexo C) que foi 
entregue a cinco Entidades como, Bombeiros, Proteção Civil e GNR. Por fim, fez-se a adaptação da 
metodologia de classificação de cada fator.  
 
Na Fase 3 aplicou-se o modelo que permite selecionar o telemóvel mais adequado para utilizar em 
situações de emergência, tendo em conta a realidade portuguesa. Esta aplicação iniciou-se pela 
realização de um teste de usabilidade aos cinco telemóveis mais utilizados pelas Entidades e 
Cidadãos residentes em Portugal. Este, foi aplicado a vinte participantes que seguiram um protocolo 
Cognitive Walkthrough (CW). Com os resultados obtidos procedeu-se à aplicação da metodologia de 
classificação dos fatores de seleção que se encontram divididos em características físicas, métricas 
de desempenho e métricas de satisfação. Por fim, com os fatores devidamente classificados, 
realizou-se a aplicação do modelo adaptado para selecionar o telemóvel mais adequado a utilizar em 
situações de emergência. 
 
FASE 3 - Aplicação do modelo para selecionar o telemóvel mais adequado para utilizar em 
situações de emergência 
Teste de Usabilidade 
Aplicação da metodologia de 
classificação dos fatores para 
selecionar o telemóvel 
  Aplicação do modelo para 
selecionar o telemóvel 
FASE 2 - Adaptação do modelo para selecionar o telemóvel mais adequado para utilizar em 
situações de emergência 
Identificação  dos fatores para 
selecionar o telemóvel  
      Determinação dos pesos a 
atribuir aos fatores 
Adaptação da metodologia de 
classificação dos fatores para 
selecionar o telemóvel 
FASE 1 - Identificação das características dos telemóveis para utilizar em situações de 
emergência 
Entrevistas a Entidades  Questionários a Entidades 






A dissertação está dividida em seis capítulos. 
 
Capítulo 1: Introdução 
No Capítulo 1 faz-se a introdução e o enquadramento do tema desta dissertação, para melhor 
compreensão dos assuntos a abordar São definidos os objetivos, bem como a metodologia (Figura 
1.1) para os alcançar. Por fim é realizada uma breve descrição do conteúdo da dissertação. 
 
Capítulo 2: Enquadramento teórico deste estudo 
No Capítulo 2 apresenta-se o enquadramento teórico deste estudo, descrevendo-se a informação 
relativa à revisão da literatura, necessária para o desenvolvimento deste estudo, e onde podem ser 
obtidos conhecimentos sobre os temas mais relevantes Este capítulo permitiu ao autor recolher 
conhecimentos importantes para a adaptação e melhoria do modelo para selecionar o telemóvel mais 
adequado para utilizar em situações de emergência. 
 
Capítulo 3: Identificação das características dos telemóveis para utilizar em situações de 
emergência – Fase 1 
No Capítulo 3 descrevem-se os passos realizados para a identificação das características dos 
telemóveis para utilizar em situações de emergência, como foram conduzidas as entrevistas a 
Entidades com formação em gestão de emergência e como foram aplicados os questionários a 
Entidades e Cidadãos de Portugal. 
 
Capítulo 4: Adaptação do modelo para selecionar o telemóvel – Fase 2 
No Capítulo 4 explicam-se todos os passos dados na adaptação do modelo para selecionar o 
telemóvel. Identificam-se os fatores para selecionar o telemóvel e determinam-se os seus pesos. Por 
fim adapta-se a metodologia de classificação dos fatores identificados. 
 
Capítulo 5: Aplicação do modelo para selecionar o telemóvel – Fase 3 
No Capítulo 5 apresentam-se todos os passos da aplicação do modelo para selecionar o telemóvel 
mais adequado para utilizar em situações de emergência. Descrevem-se todos os passos do teste de 
usabilidade (as especificações do teste, os telemóveis selecionados, a amostra, as métricas de 
usabilidade, a seleção das tarefas) e analisam-se os resultados obtidos. Seguidamente, aplica-se a 
metodologia de classificação dos fatores para selecionar o telemóvel e para concluir apresentam-se 
e discutem-se os resultados obtidos da aplicação do modelo adaptado. 
 
Capítulo 6: Conclusões e recomendações 
No Capítulo 6 verifica-se se o objetivo proposto foi alcançado, apresentam-se conclusões relativas 




2. Enquadramento teórico deste estudo 
 
Este estudo tem como principais pilares os seguintes temas, situações de emergência, as 
comunicações em situações de emergência e a avaliação da usabilidade de telemóveis. 
 
2.1. Situações de emergência 
 
As situações de emergência mais comuns são as seguintes (ANPC, 2013): 
 
 Acidente de viação: todos os casos relacionados com veículos, quer se refiram a peões 
atropelados, quer a indivíduos transportados nas viaturas sinistradas; 
 Acidentes no trabalho: os variados casos de sinistro individual ou coletivo ocorridos nos locais 
de trabalho (fábricas, oficinas, obras, escritórios, armazéns, etc.); 
 Acidentes no desporto: os sinistrados resultantes da prática das diversas atividades 
desportivas, tanto de competição como de recreio; 
 Quedas: quando as suas consequências exijam transporte em ambulância; 
 Doença súbita: os casos dos indivíduos acometidos de doença que aparente exigir intervenção 
hospitalar (dor no peito, falta de ar, perda de conhecimento e outras situações de perigo de vida); 
 Agressão: os casos de indivíduos feridos por agressão que exijam tratamento hospitalar. 
 Intoxicações: os casos de envenenamento, acidental ou não, fugas de gás, etc; 
 Afogamento: todos os casos em que o acidente resultou de submersão; 
 Alcoolismo: todos os casos em que, por virtude de intoxicação alcoólica aguda, esteja em 
perigo a vida do indivíduo; 
 Partos súbitos: casos de parto iminente; 
 Incêndios urbanos; 
 Incêndios florestais. 
 
Em Portugal são várias as Entidades envolvidas nas situações de emergência (MAI, 2012): 
 
 Autoridade Nacional de Proteção Civil (ANPC); 
 Corpos de Bombeiros (Associativos, Municipais, Sapadores e Privados); 
 Guarda Nacional Republicana (GNR); 
 Polícia de Segurança Pública (PSP); 
 Forças Armadas (Exército, Marinha e Força Aérea) (FA); 
 Instituto Nacional de Emergência Médica (INEM); 
 Sapadores Florestais (SF); 
 Direção-Geral de Autoridade Marítima (DGAM); 




As comunicações em situações de emergência são fundamentais para assegurar o comando, 
controlo e coordenação das diversas Entidades, na chamada gestão de emergência a não existência 
ou falência das mesmas torna facilmente uma situação delicada numa situação caótica (ANPC, 
2011). 
 
A Gestão de Emergência consiste num processo complexo de tomada de decisão, que requer a 
coordenação e a comunicação de diferentes Entidades, e que se destina a criar a estrutura no âmbito 
da qual as comunidades reduzem as suas vulnerabilidades, se organizam para responder às 
situações de emergência que ocorrem e recuperam dessas situações (Simões-Marques & Nunes, 
2012). 
 
Segundo a Federal Emergency Management Agency (FEMA), a Gestão de Emergência está dividida 
em quatro fases distintas que se podem observar na Figura 2.1.  
 
 
Figura 2.1 – As quatro fases da Gestão de Emergência, adaptado de (FEMA, 2012) 
 
Sendo essas fases caracterizadas da seguinte forma (Simões-Marques & Nunes, 2012): 
 
Mitigação - esta fase inclui todas as atividades que previnem uma emergência, reduzem a 
probabilidade da sua ocorrência ou diminuem os seus efeitos prejudiciais. As atividades de mitigação 
ocorrem antes e depois das situações de emergência;    
 
Preparação – esta fase envolve um ciclo contínuo de planeamento e treino, bem como de 
informação pública, educação e comunicação. Através da análise e avaliação do risco são 
identificados os perigos e medidas de prevenção a implementar para os eliminar ou reduzir e, deste 
modo, minimizar os efeitos dos desastres, caso ocorram. Esta fase é muito importante uma vez que 
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a preparação permite desenvolver uma resiliência que permitirá uma reposta eficaz e uma 
recuperação rápida; 
 
Resposta – esta fase ocorre imediatamente depois da situação de emergência suceder e inclui a 
participação dos serviços de emergência como os bombeiros e a polícia;   
 
Recuperação – consiste na fase em que são realizadas ações de recuperação das áreas afetadas, 
como a recuperação de edifícios e reparação de infraestruturas essenciais. A fase de recuperação 
ocorre depois da situação de emergência e tem como objetivo retornar à normalidade ou a uma 
situação mais segura; 
 
2.2. Comunicação em situações de emergência 
 
Comunicação das Entidades nas situações de emergência 
 
Atualmente em Portugal foi implementado o SIRESP (Sistema Integrado de Redes de Emergência e 
Segurança de Portugal) para responder às necessidades de comunicação em situações de 
emergência. Sendo este um sistema único de comunicações, baseado numa única infraestrutura de 
telecomunicações, que permite às Entidades criarem a sua própria rede privativa, independente das 
restantes, ou se necessário permite colocar em conversação todas as Entidades destacadas para 
uma determinada situação de emergência (ANPC, 2011). 
 
Outros sistemas de comunicação utilizados entre as Entidades são os seguintes (MAI, 2012): 
 
 Rede Estratégica de Proteção Civil (REPC); 
 Rede Operacional de Bombeiros (ROB); 
 Rede de Banda Aeronáutica (BAERO); 
 Redes Alternativas do Serviço de Amador (RASA); 
 Rede Estratégica Autoridade Marítima (REAM); 
 Serviço Móvel de Satélite (MV-S); 
 Serviço Móvel Terrestre (SMT); 
 Serviço Móvel Marítimo (SMM); 
 Serviço Telefónico Fixo (STF). 
 
Comunicação dos Cidadãos nas situações de emergência 
 
Em Portugal os Cidadãos podem comunicar numa situação de emergência, através do número 




Na Figura 2.2 pode observar-se o modelo operacional do serviço de emergência 112 em Portugal. 
Na 1ª linha da fase de atendimento das chamadas de emergência existem Entidades especializadas 
que as recebem, verificam se correspondem a chamadas de emergência, caracterizam a emergência 
e as suas consequências. Se concluírem que a chamada de emergência necessita de um 
atendimento mais específico transferem-na para as Entidades especializadas como a GNR, a PSP, a 
ANPC ou o INEM. Caso contrário, os dados da chamada de emergência são partilhados com as 
Entidades que devem responder à ocorrência como a GNR, PSP, CDOS e CODU e são destacados 
os recursos necessários. 
 
 
Figura 2.2 – Modelo operacional do serviço de emergência 112 em Portugal, adaptado de (Martins, 2010) 
 
Nova Geração do 112 
 
A nova geração do número de emergência 112 vem permitir que os Cidadãos possam contactar os 
serviços de emergência utilizando chamadas VoIP (voice over internet protocol), mensagens de 
texto, texto em tempo real, fotos e vídeo. Podendo também fornecer mais informação aos serviços de 
emergência como a localização e dados de saúde dos indivíduos (EENA, 2012).  
 
Neste momento, em alguns países da Europa como a Estónia, Islândia, Luxemburgo, Suécia, Reino 
Unido e Espanha mais concretamente na região de Madrid, já está disponível o serviço de 
mensagens SMS para pessoas com deficiência e em alguns países esse serviço está disponível para 
todas as pessoas (Lumbreras, 2011). 
 
No passado mês de julho de 2013, foi lançado em Espanha mais concretamente nas ilhas Canárias a 
primeira aplicação para telemóveis de nome FRESS112, que faz parte do projeto dos serviços de 
emergência de nova geração, que inclui muitas das novas funcionalidades da nova geração do 112. 
A aplicação FRESS112 consiste numa plataforma de comunicação que permite que os indivíduos 
contactem com os serviços de emergência através de chamada de voz, mensagens de texto em 
9 
 
tempo real e que partilhem fotos, dados e a sua localização utilizando o GPS do telemóvel (Tenerife 
Weekly, 2013). 
 
Na Figura 2.3 pode observar-se algumas imagens do interface da aplicação FRESS112. 
 
   
                (a) Interface inicial               (b) Serviço de mensagens           (c) Dados do utilizador 
Figura 2.3 – Aplicação FRESS 112  
Fonte: www.fress112.com 
 
2.3. Avaliação da usabilidade de telemóveis 
 
Os telemóveis fazem, cada vez mais, parte do nosso quotidiano. Estes encontram-se em constante 
evolução, existindo cada vez mais modelos disponíveis no mercado. Daí ser muito importante a 




Segundo a International Standards Organization (ISO 9241-11, 1998) a usabilidade é definida “na 
medida na qual um determinado produto pode ser utilizado por utilizadores específicos para atingir 
objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação num contexto específico de utilização”. 
 
A Figura 2.4 representa a relação das características que influenciam a usabilidade. 
 
Segundo Jakob Nielsen (Nielsen, 1993) a usabilidade tem múltiplos componentes e pode ser 




Facilidade de aprendizagem – a facilidade de aprendizagem é uma das características mais 
importantes da usabilidade. O sistema deve ser de fácil aprendizagem de modo a que o utilizador 
possa trabalhar rapidamente com o sistema; 
 
Eficiência de uso – o sistema deve ser eficiente de utilizar, de modo a que o utilizador que utiliza o 
sistema obtenha um elevado nível de produtividade;  
 
Facilidade de recordar – o sistema deve ser fácil de recordar, de modo a que um utilizador casual 
seja capaz de utilizar o sistema após algum tempo sem o utilizar;  
 
Frequência de erros – o sistema deve ter uma baixa frequência de erros, de modo a que o utilizador 
consiga desempenhar uma determinada tarefa cometendo o menor número de erros possível;  
 
Satisfação – o sistema deve ser agradável de utilizar, de modo a que os utilizadores sintam 
satisfação ao utiliza-lo. 
 
 




























Avaliação da usabilidade  
 
A avaliação da usabilidade é particularmente importante para visualizar a complexidade das 
interações entre o utilizador, os objetivos, as características da tarefa e outros elementos do contexto 
de utilização (ISO 9241-11, 1998).  
 
A Figura 2.5 apresenta esquematicamente o conjunto de fatores a considerar para avaliar a 
usabilidade de um sistema. 
 
 
Figura 2.5 – Estrutura da usabilidade, de acordo com a ISO 9421-11 (1998) 
 
Métricas de usabilidade 
 
Uma métrica consiste numa forma de medir ou avaliar um fenómeno ou algo em particular. Pode-se 
dizer que algo é mais longo, mais alto, ou mais rápido porque somos capazes de medir ou quantificar 
alguns dos seus atributos, como a distância, a altura ou velocidade. O processo requer um acordo 
sobre como se deve medir essas coisas, de forma consistente e fiável (Tullis & Albert, 2008).    
 
 Métricas de desempenho 
 
As métricas de desempenho são uma ferramenta muito poderosa para avaliar a usabilidade de 
qualquer produto. Elas são a base da usabilidade e podem informar decisões chave, como se um 
novo produto está pronto para o lançamento. As métricas de performance baseiam-se sempre no 
comportamento dos participantes e não na sua opinião (Tullis & Albert, 2008). 
 
1) Sucesso da tarefa 
Esta métrica é talvez a métrica de desempenho mais utilizada, podendo ser calculada em 
praticamente qualquer estudo de usabilidade que inclua tarefas. Esta métrica é utilizada para medir 
como efetivamente os utilizadores são capazes de completar um conjunto de tarefas utilizando um 
determinado produto. Se os utilizadores não conseguirem completar as suas tarefas é porque algo 
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está errado e necessita de ser corrigido. Existem dois tipos de sucesso da tarefa, o sucesso binário 
que consiste na maneira mais simples de medir o sucesso da tarefa se os utilizadores conseguem ou 
não completar uma tarefa com sucesso, o outro tipo de sucesso de tarefa consiste nos níveis de 
sucesso que tem como base o grau em que um utilizador completou uma tarefa (Tullis & Albert, 
2008). 
 
2) Tempo necessário para completar a tarefa 
 
Esta métrica é utilizada para medir o tempo necessário pelos utilizadores para completarem uma 
determinada tarefa de um ponto de partida a um ponto de chegada, sendo uma excelente maneira de 
avaliar a eficiência de qualquer produto (Tullis & Albert, 2008). 
 
3) Número de erros 
Consiste numa métrica muito útil com base no número de erros cometidos por cada utilizador ao 
tentar completar as tarefas. As tarefas podem ter uma única oportunidade de erro ou múltiplas 
oportunidades de erro e alguns tipos de erros podem ser mais importantes do que outros. Os erros 
são uma maneira útil de avaliar o desempenho dos utilizadores. Quando os utilizadores são capazes 
de completar uma tarefa com sucesso dentro de um período de tempo razoável é importante o 
número de erros cometidos durante a execução da tarefa porque podem ser muito reveladores. Os 
erros podem dizer quantos enganos foram cometidos, onde foram cometidos no produto e como 
projetos diferentes produzem diferentes tipos de erros (Tullis & Albert, 2008).  
 
Não existe uma definição amplamente aceite do que constitui um erro. Estes variam consoante o 
produto em estudo, podendo basear-se em muitos tipos diferentes de ações dos utilizadores, como 
as seguintes (Tullis & Albert, 2008): 
 
 Introduzir incorretamente os dados num campo de um formulário (escrever uma password 
errada durante uma tentativa de login); 
 Fazer a escolha errada num menu (selecionar eliminar em vez de selecionar modificar); 
 Realizar uma sequência incorreta de ações (formatar uma drive de DVD quando o que se 
queria era ver um programa de televisão gravado posteriormente); 
 Não se tomar uma decisão chave (clicar num link chave de uma página de internet). 
 
 Métricas de satisfação 
 
A satisfação consiste na opinião dos utilizadores sobre a sua interação com o produto. O utilizador 
pode relatar o que era fácil de utilizar, o que estava confuso, ou que o produto excedeu as suas 
espectativas. O utilizador pode ter opiniões sobre o produto ser visualmente atraente ou não inspirar 
confiança. A satisfação do utilizador tem muitos aspetos diferentes. As métricas de satisfação são 
muitos importantes para os produtos onde os utilizadores têm alguma escolha na sua utilização. E 
13 
 
isso certamente seria verdadeiro para a maioria dos sites, aplicativos de software e produtos de 
consumo (Tullis & Albert, 2008). 
 
A maneira mais eficiente de se recolher as opiniões dos utilizadores num teste de usabilidade é 
utilizando algum tipo de escala de classificação. As questões de resposta aberta podem ser muito 
úteis, mas são muito difíceis de analisar. Os dois tipos de escalas de classificação mais utilizados 
são a escala Likert e a escala semantic rating (Tullis & Albert, 2008). 
 
1) Escalas de Likert 
As escalas de Likert baseiam-se numa afirmação que corresponde a um nível de concordância do 
utilizador. A afirmação pode ser positiva ou negativa, porem é normalmente utilizada uma escala de 5 
pontos para fornecer uma resposta neutra, como se pode ver no exemplo a seguir: 1- Discordo 
totalmente; 2- Discordo; 3- Não concordo nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo totalmente. 
Existem muitas variações das escalas de Likert em utilização, mas a maioria dos puristas afirmam 
que as duas principais características das escalas Likert são (1) deve determinar o nível de 
concordância com uma afirmação, (2) tem de ter um número ímpar de respostas possíveis para 
proporcionar uma escolha neutra (Tullis & Albert, 2008).    
 
2) Escalas semantic rating 
As escalas semantic rating envolvem a utilização de pares opostos ou antónimos, adjetivos para 
expressar a concordância do utilizador. Como as escalas de Likert este tipo de escala também utiliza 
uma escala de 5 ou 7 pontos, para permitir uma resposta neutra. A grande dificuldade das escalas de 
diferencial semântico é encontrar as palavras opostas adequadas para utilizar na escala, como por 
exemplo fraco/forte ou quente/frio (Tullis & Albert, 2008). 
 
Teste de usabilidade 
 
 Métodos de avaliação 
O método mais comum de avaliação da usabilidade é o teste em laboratório que requer um pequeno 
número de participantes. O teste de laboratório envolve uma sessão de um para um entre o 
moderador (especialista de usabilidade) e o participante do teste. O moderador faz diversas questões 
aos participantes e dá-lhes um conjunto de tarefas para serem realizadas no produto em estudo. O 
participante deverá pensar em voz alta enquanto realiza as várias tarefas. O moderador deve 
observar o comportamento dos participantes e as repostas às questões. As métricas mais 
importantes para recolher são sobre as falhas, frequência das falhas, tipo e gravidade. São 
recolhidas dados sobre o desempenho, como o sucesso da tarefa, número de erros e eficiência. As 
métricas de satisfação também podem ser recolhidas depois de cada tarefa ou no final do teste. O 
outro método de avaliação da usabilidade são os estudos online, que envolvem a realização de 
testes a muitos participantes ao mesmo tempo. Este método é uma excelente maneira de recolher 
uma grande quantidade de dados em um curto período de tempo. Os estudos online são 
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normalmente criados de forma semelhante a um teste de laboratório em que existem algumas 
questões base, tarefas e perguntas de acompanhamento (Tullis & Albert, 2008). 
 
 Participantes 
A seleção dos participantes para um teste de usabilidade deve ser um conjunto de decisões 
deliberadas com base nos seguintes fatores como o custo, disponibilidade, adequação e os objetivos 
do estudo (Tullis & Albert, 2008). 
 
 Recolha de dados 
É muito importante se planear como se vai recolher todos os dados necessários para um estudo de 
usabilidade. No caso de um teste de laboratório com um pequeno número de participantes o Excel é 
provavelmente a melhor opção para se recolher os dados. Para um estudo que envolva um grande 
número de participantes é de considerar uma ferramenta de recolha (num estudo online os dados 
são recolhidos automaticamente e podem ser convertidos para Excel) (Tullis & Albert, 2008). 
  
 Protocolo Cognitive Walkthrough 
O protocolo Cognitive Walkthrough original foi proposto por Lewis, Polson, Wharton e Rieman em 
1990 e desde então tem sofrido uma constante evolução. Versões posteriores e extensões de outros 
autores têm sido propostas mas o princípio básico permanece o mesmo. O CW consiste num método 
de inspeção de usabilidade, que une a interface passo a passo a um modelo cognitivo. O CW está 
dividido em duas fases distintas. Na fase de preparação em que o avaliador utiliza a interface para 
realizar tarefas que o utilizador típico da interface irá necessitar de realizar. Na fase de avaliação a 
ação e a reposta da interface são avaliadas de acordo com o objetivo e conhecimento do utilizador, 
através de repostas a questões relacionadas com o método cognitivo do modelo. Como outros 
métodos de avaliação o CW foca-se nos princípios básicos da usabilidade. No entanto ao contrário 
de outros métodos de avaliação o CW centra-se nas atividades cognitivas dos utilizadores, 
particularmente nos seus objetivos e conhecimento enquanto realizam uma tarefa específica 
(Mahatody et al., 2010). 
 
Segundo (Mahatody et al., 2010) existem pelo menos 11 variantes do CW, mas para o interesse 
deste estudo, a mais adequada é a Cognitive Walkthrough com utilizadores (CWU). Esta variante 
está dividida em 3 fases. Na 1ª fase o CW é realizado da maneira tradicional como explicado à 
pouco. Na 2ª fase os utilizadores estão incorporados no processo que se segue. Em primeiro lugar, 
devem ser recrutados os utilizadores representativos do sistema. Após uma breve introdução, os 
utilizadores são convidados a realizar todas as tarefas definidas no walkthrough. Durante a 
realização das tarefas é pedido aos utilizadores para expressarem em voz alta os seus sentimentos, 
pensamentos e opiniões sobre qualquer aspeto do sistema. No final de cada tarefa eles observam as 
principais dificuldades encontradas. Uma vez que os utilizadores tenham terminado as tarefas, são 
convidados a comentar os problemas identificados durante a realização das mesmas. Na 3ª fase, os 
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avaliadores analisam as dúvidas expressas pelos utilizadores durante a fase anterior (Mahatody et 
al., 2010).  
 
Estudos sobre a avaliação da usabilidade de telemóveis: 
 
Foram encontrados na literatura, usando as palavras-chave #Usability, #Mobile phone vários estudos 
sobre a avaliação da usabilidade de telemóveis. Destes selecionaram-se os mais importantes, sendo 
o modelo desenvolvido por Jeelani (2011) o modelo a adaptar neste trabalho. 
 
O estudo realizado por Mohammad Imraan Jeelani consistiu em desenvolver um modelo matemático 
para selecionar qual o telemóvel mais adequado para utilizar em situações de emergência nas 
Bahamas. O estudo iniciou-se com a identificação das necessidades das comunicações em 
situações de emergência, para isso realizou entrevistas a pessoas pertencentes às Entidades a 
operar nas Bahamas e aplicou questionários a pessoas pertencentes às Entidades e a Cidadãos 
residentes nas Bahamas. Seguidamente identificou quais os fatores de seleção dos telemóveis e 
utilizou uma avaliação AHP para calcular a importância de cada um dos fatores selecionados. Para 
classificar cada um dos fatores criou uma metodologia de classificação dos fatores. Por fim aplicou o 
modelo desenvolvido e realizou um teste de usabilidade (Jeelani, 2011). 
 
Outro exemplo é um estudo realizado por Weiss e Whitby que envolveu a comparação da 
usabilidade de três telemóveis diferentes, quando os utilizadores tentam comprar e reproduzir 
ficheiros de música e vídeo com diferentes telemóveis. O estudo consistiu em submeter os 
utilizadores a um protocolo CW, em que os utilizadores foram convidados a realizar alternativamente 
duas tarefas (uma consistia na compra de um ficheiro e a outra consistia na reprodução desse 
mesmo ficheiro). Foram recolhidas métricas de desempenho como o tempo para completar a tarefa, 
o sucesso da tarefa e o número de tentativas, bem como métricas de satisfação como facilidade de 
utilização e satisfação. Por fim esses resultados foram somados através do SUM (Single Usability 
Metric) com o objetivo de se identificar quais os melhores resultados em cada tarefa e com que 
telemóvel (Tullis & Albert, 2008). 
 
Bem como o estudo realizado por Heo, Ham, Park, Song e Yoon que consistiu na criação de uma 
framework para avaliar a usabilidade de telemóveis com base num modelo hierárquico multi-nível de 








3. Identificação das características dos telemóveis para utilizar 
em situações de emergência – Fase 1 
 
Para se identificarem as características mais importantes dos telemóveis para utilizar em situações 
de emergência, foi recolhida a opinião de pessoas pertencentes às Entidades com formação em 
gestão de emergência e foram realizados questionários a pessoas pertencentes às Entidades 
(Bombeiros, Bombeiros Sapadores, GNR e Proteção Civil) e a Cidadãos residentes em Portugal. 
 
3.1. Entrevista a Entidades com formação em gestão de emergência  
 
Das entrevistas realizadas às pessoas pertencentes às Entidades (Bombeiros, GNR e Proteção Civil) 
com formação em gestão de emergência, foram recolhidas informações sobre as características mais 
importantes que possam ser incorporadas nos telemóveis para utilização em situações de 
emergência. 
 
As características mais importantes referidas pelas Entidades são: 
 
 Melhor sinal de rede móvel preferencialmente em altitude e junto ao mar; 
 Localização por GPS; 
 Maior autonomia das baterias; 
 Software mais adaptado para situações de emergência; 
 Melhor aderência do telemóvel; 
 Telemóveis robustos e resistentes à água, pó e ao choque; 
 Telemóveis com um design ergonómico; 
 Telemóveis que se acomodem adequadamente às condições de iluminação; 
 Telemóveis mais leves; 
 Telemóveis com as dimensões adequadas; 
 Telemóveis com boa nitidez visual; 
 Telemóveis com boa nitidez do som. 
 
3.2. Questionário sobre as comunicações em situações de emergência 
 
Os questionários foram aplicados com o objetivo de se recolherem informações sobre as Entidades e 
os Cidadãos de Portugal, tais como: quais os telemóveis utilizados, qual a experiência de utilização 
dos mesmos durante situações de emergência e que melhorias devem ser implementadas nos 
telemóveis. 
 




O questionário que se apresenta no (Anexo A) foi aplicado a 35 pessoas pertencentes a 4 entidades. 
O questionário é constituído por 19 perguntas, 15 das quais de escolha múltipla e 4 de resposta 
aberta. As perguntas foram agrupadas em 5 categorias: 
 
 Dados pessoais; 
No grupo relativo a dados pessoais foi perguntado a idade, a posição ocupada na gestão de 
emergência, as tarefas realizadas nessa posição, o número de anos de desempenho de funções, a 
formação em gestão de emergência e o grau de escolaridade. 
 
 Experiência de comunicação com telemóveis; 
Na experiência de comunicação com telemóveis foram realizadas questões com o objetivo de ser 
identificado o telemóvel utilizado, as funcionalidades do mesmo e a experiência de utilização. 
 
 Avaliação do telemóvel; 
No que respeita à avaliação do telemóvel foram feitas questões quanto à duração da bateria, à 
velocidade de realização das tarefas, à robustez/resistência, à facilidade de utilização, às dimensões, 
ao peso e à facilidade de entrada de texto. 
 
 Outros dispositivos de comunicação; 
Em relação aos outros dispositivos de comunicação foram identificados alguns que são utilizados na 




O último grupo consistiu numa pergunta de resposta aberta onde foram pedidas sugestões sobre 
melhorias de design, que possam vir a ser incorporadas em telemóveis e sobre a forma como são 




Conforme se pode observar na Figura 3.1 das 35 pessoas inquiridas, 48% eram bombeiros, 26% 





Figura 3.1 – Composição da amostra em termos das entidades a que pertencem (N= 35) 
 
Relativamente à idade, a Figura 3.2 apresenta a distribuição das idades por faixa etária, sendo que a 
maioria dos inquiridos 74% apresentam uma idade inferior a 46 anos. 
 
 
Figura 3.2 – Distribuição das idades por faixa etária (N= 35) 
 
Na Figura 3.3 são apresentadas as percentagens relativas ao número de anos de desempenho de 
funções, relacionadas com a gestão de emergência. Verificou-se que mais de metade dos inquiridos 
























Figura 3.3 – Número de anos no desempenho de funções (N= 35) 
 
Na Figura 3.4 são apresentados os resultados relativos aos telemóveis utilizados pelos inquiridos. 
Sendo os telemóveis da marca Nokia e Samsung os mais usados com 40% e 37% de utilização 
respetivamente e os telemóveis da marca Sony Ericsson os menos utilizados apenas com 3%. 
 
 
Figura 3.4 – Telemóveis (N= 35) 
 
Na Figura 3.5 apresentam-se as funcionalidades disponíveis nos telemóveis utilizados pelos 
inquiridos. Pode observar-se que todos os telemóveis dispõem de chamada de voz e de mensagens 




















































Figura 3.5 – Funcionalidades dos telemóveis (N= 35) 
 
Na Figura 3.6 indicam-se outros dispositivos de comunicação que estão disponíveis para os 
inquiridos, verificando-se que é o rádio o que tem maior utilização 83%, seguindo-se o telefone fixo 
69% e o computador 46%. 
 
 
Figura 3.6 – Outros dispositivos de comunicação utilizados (N= 35) 
 
3.2.2. Questionário aplicado aos Cidadãos 
 
O questionário que se apresenta no (Anexo B) foi aplicado a 155 Cidadãos residentes em Portugal. 
O Questionário é composto por 18 perguntas, em que 15 delas são de escolha múltipla e 3 são de 
resposta aberta. As perguntas foram agrupadas em 5 categorias: 
 








































































































No grupo relativo a dados pessoais foi perguntado a idade, a ocupação e o grau de escolaridade.  
 
 Experiência de comunicação com telemóveis; 
Na experiência de comunicação com telemóveis foram realizadas questões com o objetivo de ser 
identificado o telemóvel utilizado, as funcionalidades do mesmo, a experiência de utilização, a 
utilização para comunicar numa situação de emergência e o modo de realização dessa comunicação. 
 
 Avaliação do telemóvel;  
No que respeita à avaliação do telemóvel foram feitas questões quanto à duração da bateria, à 
velocidade de realização das tarefas, à robustez/resistência, à facilidade de utilização, às dimensões, 
ao peso e à facilidade de entrada de texto. 
 
 Outros dispositivos de comunicação; 
Em relação aos outros dispositivos de comunicação foram identificados alguns que são utilizados 
regularmente, tais como o telefone por satélite, o telefone fixo, o rádio e o computador. 
 
 Sugestões. 
O último grupo consistiu numa pergunta de resposta aberta onde foram pedidas sugestões sobre 
melhorias de design, que possam vir a ser incorporadas em telemóveis e sobre a forma como são 




Da análise dos 155 questionários, pode observar-se na Figura 3.7 a distribuição das idades dos 
inquiridos por faixa etária, sendo que a maioria 82% apresentam idade inferior a 36 anos. 
 
 




































Relativamente à percentagem de inquiridos que já utilizaram o telemóvel para comunicar uma 
situação de emergência, verificou-se que na amostra em estudo, essa percentagem era de 51%. 
 
Na Figura 3.8 apresentam-se os resultados relativos aos telemóveis utilizados pelos inquiridos. 
Sendo os telemóveis da marca Nokia os mais usados 35%, seguindo-se os da marca Samsung 29% 
e os menos utilizados os telemóveis das marcas Vodafone e Optimus 
. 
 
Figura 3.8 – Telemóveis (N= 155) 
 
Na Figura 3.9 são apresentadas as funcionalidades disponíveis nos telemóveis utilizados pelos 
inquiridos. Verificando-se que todos os telemóveis dispõem de chamada de voz e de mensagens de 
texto, que 92% tem câmara fotográfica, 78% tem internet móvel e apenas 48% tem GPS. 
 
 






















































































Na Figura 3.10 indicam-se outros dispositivos de comunicação utilizados pelos inquiridos. 
Verificando-se que o computador destaca-se com 97% de utilização, seguindo-se o telefone fixo 52% 
e o rádio 19%. 
 
 
































































4. Adaptação do modelo para selecionar o telemóvel – Fase 2 
 
Neste capítulo realiza-se a adaptação para a realidade portuguesa do modelo proposto por (Jeelani, 
2011) para selecionar o telemóvel mais adequado a utilizar em situações de emergência. 
 
4.1. Identificação dos fatores para selecionar o telemóvel 
 
Os fatores selecionados foram mantidos do modelo referido por fazerem sentido para a realidade 
portuguesa, sendo acrescentado o fator “Localização” (verde) que consiste na localização por GPS 
dos telemóveis. Como pode observar-se na Figura 4.1 a seleção dos telemóveis vai ser feita com 
base nos 11 fatores selecionados, sendo que 3 desses fatores têm sub-fatores como o fator “Tipo e 
duração da bateria” que é composto por “Tipo de bateria”, “Autonomia em conversação” e 
“Autonomia em standby”. O fator “Portabilidade” é constituído pelos sub-fatores “Peso” e 
“Dimensões” e o fator “Usabilidade” é composto por “Facilidade de aprendizagem”, ”Eficiência de 
uso”, “Facilidade de recordar”, “Frequência de erros” e “Satisfação”. 
 
 
Figura 4.1 – Fatores e sub-fatores para selecionar o telemóvel 
Seleção do telemóvel 
Robustez/resistência  
Tipo e duração da 
bateria 












Tamanho do ecrã 
Aderência 
Localização 




Eficiência de uso 
Facilidade de 
recordar 
Frequência de erros 
Satisfação 
Custo do telemóvel 
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4.2. Determinação dos pesos a atribuir aos fatores para selecionar o 
telemóvel 
 
Como os fatores não têm todos a mesma importância é necessário calcular a sua importância 
relativa. Assim os pesos a atribuir aos fatores para selecionar o telemóvel foram determinados 
utilizando a avaliação AHP. Para tal foi utilizada uma folha de comparação por pares (Anexo C) que 
foi entregue a cinco pessoas pertencentes às Entidades (GNR, Bombeiros e Proteção Civil) com 
formação em gestão de emergência. A folha de comparação por pares foi utilizada para recolher as 
opiniões dos inquiridos sobre a importância dos fatores para selecionar o telemóvel, para a sua 




Figura 4.2 – Exemplo da comparação por pares entre o Fator A e o Fator B 
 
Uma classificação de 1 (Igual) indica que os dois fatores são igualmente importantes. Uma 
classificação de 9 (Extremo) no lado do Fator B indica que o Fator B é 9 vezes mais importante que o 
Fator A. Uma classificação de 3 (Moderado) no lado do Fator A indica que o Fator A é 3 vezes mais 
importante que o Fator B. Depois de recolhidos todos os dados, os pesos a atribuir a cada fator 
foram calculados utilizando o software Expert Choice 11.  
 
Pesos dos fatores para selecionar o telemóvel 
 
Na Tabela 4.1 apresentam-se os pesos atribuídos aos fatores para selecionar o telemóvel, 
calculados utilizando as opiniões dos inquiridos. O fator “Nitidez do som” foi considerado o fator mais 
importante. 
 
Tabela 4.1 – Pesos atribuídos aos fatores para selecionar o telemóvel 
Fatores Pesos 
Nitidez do som 0,265 
Método de entrada de texto 0,114 
Localização 0,100 
Usabilidade 0,094 
Tamanho do ecrã 0,076 
Portabilidade 0,072 
Acomodação à iluminação ambiente 0,066 
Aderência 0,065 
Tipo e duração da bateria  0,061 




9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9Fator A Fator B
Extremo Muito Forte ModeradoForte Moderado Forte Muito Forte Extremo
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Foram também determinados os pesos relativos dos sub-fatores correspondentes aos fatores “Tipo e 
duração da bateria”, “Portabilidade” e “Usabilidade“. 
 
Na Tabela 4.2 apresentam-se os pesos atribuídos aos sub-fatores do fator “Tipo e duração da 
bateria”. Sendo o sub-fator “Autonomia em conversação” considerado o mais importante. 
 
Tabela 4.2 – Pesos atribuídos aos sub-fatores do fator “Tipo e duração da bateria” 
Sub-Fatores Pesos 
Autonomia em conversação 0,517 
Autonomia em standby 0,278 
Tipo bateria  0,206 
 
Na Tabela 4.3 são apresentados os pesos atribuídos aos sub-fatores do fator “Portabilidade”. Sendo 
o sub-fator “Dimensões” considerado o mais importante. 
  





Na Tabela 4.4 apresentam-se os pesos atribuídos aos sub-fatores do fator “Usabilidade”. Sendo o 
sub-fator “Facilidade de aprendizagem” o mais importante. 
  
Tabela 4.4 – Pesos atribuídos aos sub-fatores do fator “Usabilidade” 
Sub-Fatores Pesos 
Facilidade de aprendizagem 0,303 
Eficiência de uso 0,280 
Satisfação 0,169 
Facilidade de recordar 0,151 
Frequência de erros 0,097 
 
4.3. Adaptação da metodologia de classificação dos fatores para 
selecionar o telemóvel 
 
De acordo com o modelo desenvolvido por Jeelani (2011), os fatores e sub-fatores foram agrupados 
em características físicas (verde), métricas de desempenho (amarelo) e métricas de satisfação (azul). 
A classificação apresentada na Tabela 4.5, será utilizada para classificar cada um dos fatores e sub-
fatores para selecionar o telemóvel numa escala de 1 a 3, sendo que 1 é considerada a pior 





Apresentam-se os critérios para classificar cada uma das categorias. Sendo que: 
 
 Características físicas  
As características físicas de cada telemóvel serão avaliadas com base nas especificações técnicas 
disponibilizadas por cada fabricante. 
 
 Métricas de desempenho 
As métricas de desempenho que serão avaliadas são a eficiência de uso e a frequência de erros, 
sendo estas recolhidas durante o teste de usabilidade. A eficiência de uso consiste no tempo 
necessário pelo participante para realizar cada uma das tarefas do teste de usabilidade. A frequência 
de erros consiste no número de erros cometidos pelos participantes ao realizarem a 3ª tarefa do teste 
de usabilidade. Assim que todos os dados estiverem recolhidos, deve classificar-se os dados obtidos 
na escala de 1 a 3 em que os valores maiores que 66% recebem uma classificação de 1, os valores 
entre os 33% e os 66% recebem uma classificação de 2 e os valores menores que 33% recebem 
uma classificação de 3. 
 
 Métricas de satisfação 
As métricas de satisfação serão avaliadas com base nas opiniões dos participantes. No teste de 
usabilidade será pedido aos participantes para responderem a um questionário (escala semantic 
rating de 5 pontos) pós-tarefa e pós-teste para cada telemóvel. Após recolhidas todas as opiniões 
dos participantes, essas serão convertidas da escala de 1 a 5 para uma escala de 1 a 3. 
 
4.4. Adaptação do modelo para selecionar o telemóvel 
 
A pontuação final de cada telemóvel é realizada utilizando a seguinte expressão: 
 
                                                                              




   Pontuação final 
    Classificação de cada fator 
    Peso de cada fator 
    Classificação de cada sub-fator do fator “Usabilidade” 
    Peso de cada sub-fator do fator “Usabilidade” 
    Classificação de cada sub-fator do fator “Portabilidade” 
    Peso de cada sub-fator do fator “Portabilidade” 
    Classificação de cada sub-fator do fator “Tipo e duração da bateria” 




No Anexo D apresenta-se a folha de cálculo para recolha dos dados. 
 
Tabela 4.5 – Metodologia de classificação dos fatores e sub-fatores para selecionar o telemóvel 
 
1 2 3 
Robustez/resistência 
Concebido apenas para 
uma utilização normal 
Concebido para o uso em 
condições adversas mas não é 
resistente à água 
Concebido para o uso em 
condições adversas e ser 
resistente à água 
Tipo e duração da bateria   
 
Tipo de bateria NiCad NiMH Li-Ion 
Autonomia em conversação Igual ou inferior a 4h Superior a 4h mas inferior a 8h Igual ou superior a 8h 
Autonomia em standby Inferior a 200h Entre as 200h e as 400h Superior a 400h 
Acomodação à iluminação 
ambiente 
Muito Má Relativamente Boa Muito Boa 
Método de entrada de texto 
Teclado Qwerty por 
software ou teclado 12 
teclas tradicional físico ou 
por software 
Teclado Qwerty físico com 
teclas pequenas 
Teclado físico Qwerty com 
teclas grandes 
Portabilidade   
 
Peso Maior que 170 gramas Entre as 85 e as 170 gramas Menor que 85 gramas 
Dimensões Maior que 98 cm³ Entre os 82 e os 98 cm³ Menor que 82 cm³ 
Tamanho do ecrã 176x220 ou menor Entre 176x220 e 320x480 320x480 ou maior 
Aderência Muito Má Relativamente Boa Muito Boa 
Localização Não tem GPS Assisted-GPS 




Facilidade de aprendizagem Muito Difícil Relativamente Fácil Muito Fácil 
Eficiência de uso Valores maiores que 66% Valores entre os 33% e os 66% Valores menores que 33% 
Facilidade de recordar Muito Difícil Relativamente Fácil Muito Fácil 
Frequência de erros Valores maiores que 66% Valores entre os 33% e os 66% Valores menores que 33% 
Satisfação Muito Insatisfeito Relativamente Satisfeito Muito Satisfeito 










5. Aplicação do modelo para selecionar o telemóvel – Fase 3 
 
Neste capítulo, são apresentados os passos realizados na aplicação do modelo para selecionar o 
telemóvel mais adequado para utilizar em situações de emergência em Portugal. 
 
5.1. Teste de usabilidade 
 
O objetivo deste teste é avaliar a usabilidade de dispositivos móveis durante situações de 
emergência. Para isso, foram identificados os cinco telemóveis mais utilizados com base nos 
questionários realizados pelos inquiridos, conforme referido anteriormente na secção 3.2.  
 
Os testes foram realizados em ambiente de laboratório com as devidas condições de iluminação, 
som e temperatura, de forma a não haver distração dos participantes. Inicialmente foi entregue uma 
cópia do protocolo Cognitive Walkthrough (Anexo E) a cada participante e foi realizada uma breve 
explicação dos procedimentos de cada tarefa. Durante o período de explicação foram esclarecidas 
todas as dúvidas dos participantes, de modo a não afetarem os resultados do teste. Antes de 
realizarem as tarefas foi permitido aos participantes familiarizarem-se com as funcionalidades de 
cada telemóvel, como por exemplo fazer uma chamada de voz para avaliarem a nitidez do som, 
enviar uma mensagem de texto e utilizar a câmara fotográfica. O teste de usabilidade foi realizado 
por um participante de cada vez, para que o avaliador conseguisse avaliar corretamente os testes de 
cada participante e recolhesse todas as informações necessárias. Para diminuir a memorização e 
obterem-se resultados mais precisos foi utilizada uma técnica chamada counterbalancing que 
consiste na alteração da ordem das tarefas de cada participante (Tullis & Albert, 2008). A recolha de 
dados foi realizada com recurso ao software Microsoft Excel, onde foram registados todos os valores 
das métricas de usabilidade avaliadas. Durante a realização das tarefas os telemóveis foram 




Na Tabela 5.1 são apresentados os cinco telemóveis testados. 
 
Tabela 5.1 – Telemóveis selecionados 












Métricas de usabilidade 
 
Para se avaliar a usabilidade dos telemóveis foram utilizadas as seguintes métricas de usabilidade, 
que se apresentam na Tabela 5.2. 
 
Tabela 5.2 – Métricas de Usabilidade 
 
Neste teste de usabilidade foram considerados dois tipos de erro (Tipo A e Tipo B). O erro do Tipo A 
consiste no número de vezes que os participantes, não realizam corretamente os passos descritos 
no protocolo CW apresentado no Anexo E. O erro do Tipo B consiste no número de caracteres 




O protocolo CW foi aplicado com base em três tarefas. Estas tarefas foram selecionadas com base 
nos serviços de emergência atualmente disponíveis e nos serviços que poderão a vir ser 
disponibilizados num futuro próximo. As tarefas são as seguintes: 
 
Tarefa 1 – Simular uma chamada para o número de emergência 112. 
Nesta tarefa foi testado o método atualmente disponível de contacto, em situações de emergência, 
mais utilizado pela população portuguesa.  
 
Tarefa 2 – Tirar uma fotografia e simular o envio para o número de emergência 112. 
Nesta tarefa foi testado um novo serviço que poderá, num futuro próximo, vir a estar disponível e que 
poderá melhorar a informação disponibilizada às Entidades.  
 
Tarefa 3 – Escrever a seguinte mensagem de texto “Ajuda estou preso/a no laboratório de 
ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia” e simular o envio para o número de 
emergência 112. 
Nesta tarefa foi testado um novo método de contacto em situação de emergência que poderá vir a 
estar disponível num futuro próximo e que terá as vantagens de necessitar de menos rede móvel e 
de menos bateria do telemóvel. 
 
Métricas de Desempenho 
Métricas de Satisfação 
Pós Tarefa Pós Teste 
 Sucesso da tarefa 
 Tempo necessário para completar a 
tarefa 
 Número de erros (Tipo A e Tipo B) 
 Facilidade de aprendizagem 
 Facilidade de recordar  
 Satisfação 
 Acomodação às condições de 
iluminação 
 Nitidez do som 
 Aderência  
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 Caracterização da amostra 
 
Quanto maior o número de participantes menor o erro e mais precisos são os resultados obtidos 
(Tullis & Albert, 2008). O tamanho da amostra deste teste é de vinte participantes. Estes foram 
selecionados com base no telemóvel que possuem, na idade, e na experiência de utilização dos 
mesmos. A média de idades dos participantes é de 27,8 anos (Desvio padrão=7,5) como se pode 
observar na Figura 5.1. Sendo 85% dos participantes do sexo masculino e 15% do sexo feminino. Os 
participantes possuem os seguintes telemóveis, Nokia (30%), Samsung (25%), Apple (15%), 
Blackberry (15%), Huawei (5%), Optimus (5%) e Tmn (5%). Somente 35% dos participantes já 
utilizou o telemóvel para comunicar uma situação de emergência. 
 
 
Figura 5.1 – Idade dos participantes 
Resultados 
 
Os resultados do teste de usabilidade serão aqui apresentados bem como a discussão dos mesmos. 
 
 Métricas de desempenho 
 
1) Sucesso da tarefa 
Todos os participantes conseguiram desempenhar com sucesso todas as tarefas do teste de 
usabilidade.  
 
2) Tempo necessário para completar a tarefa 
Na Tabela 5.3 apresentam-se os resultados obtidos por cada participante na realização das três 
tarefas em cinco telemóveis de diferentes marcas. 
 
Na primeira tarefa (simulação de uma chamada para o número de emergência 112) os telemóveis 
que obtiveram melhores resultados foram o Nokia C1-01 e o Sony Ericsson K320i com uma média de 













































apresentaram resultados um pouco mais elevados, tendo o Apple Iphone 5 obtido o valor médio mais 
elevado de 3,0 segundos com um desvio padrão de 1,2. Estes resultados devem-se ao maior número 
de passos necessários para realizar a tarefa nos telemóveis Apple, Blackberry e Samsung, que são 
respetivamente 4 no Apple, 3 no Blackberry e 4 no Samsung como se pode se pode observar no 
protocolo CW (Anexo E). 
 
Tabela 5.3 – Resultados do tempo necessário para completar a tarefa (segundos) 
Telemóveis Apple Iphone 5 
Blackberry Curve 
9360 
Nokia C1-01 Samsung Galaxy S 
Sony Ericsson 
K320i 
                       Tarefas (s) 
 
Participantes 
T1 T2 T3 T1 T2 T3 T1 T2 T3 T1 T2 T3 T1 T2 T3 
P1 6 15 51 4 30 66 2 28 88 3 21 47 1 19 93 
P2 2 15 103 5 50 175 3 35 161 3 26 68 3 22 198 
P3 3 12 59 2 24 66 1 25 64 2 24 61 1 13 72 
P4 4 13 45 3 27 100 2 39 125 2 18 53 1 18 141 
P5 3 29 81 3 39 111 2 26 88 2 38 58 2 14 119 
P6 3 16 97 3 59 100 2 29 121 2 38 121 2 18 150 
P7 3 8 46 2 29 61 1 25 76 2 15 41 1 12 140 
P8 2 12 46 2 25 50 2 24 53 2 16 36 1 12 71 
P9 2 12 58 1 22 42 1 25 63 2 17 49 1 15 81 
P10 5 11 69 2 22 37 1 29 77 3 16 55 1 14 85 
P11 3 19 113 2 31 171 1 33 132 2 27 67 2 15 174 
P12 4 17 81 7 36 65 2 34 86 4 26 78 3 17 88 
P13 2 11 51 3 23 75 1 32 64 2 16 63 2 16 80 
P14 2 20 95 3 50 168 1 33 115 2 26 92 2 21 163 
P15 2 19 49 2 28 60 1 28 68 2 24 33 1 12 74 
P16 2 15 128 6 32 65 1 25 82 2 22 73 1 16 71 
P17 2 13 54 2 22 54 1 36 62 2 16 46 1 19 111 
P18 2 17 68 3 31 84 1 31 66 2 21 50 1 19 101 
P19 5 16 104 3 32 62 2 27 117 3 28 75 2 14 117 
P20 3 22 95 2 26 56 1 31 64 3 29 70 1 17 75 
Média (s) 3,0 15,7 74,5 2,9 31,9 83,3 1,4 29,8 88,6 2,3 23,2 61,8 1,5 16,2 110,3 
Desvio padrão (s) 1,2 4,8 25,8 1,5 10,2 42,4 0,5 4,2 29,7 0,5 6,7 20,5 0,6 3,1 38,6 
Limite superior (s) 3,3 17,1 81,8 3,3 35,1 93,7 1,6 31,3 97,4 2,5 25,3 67,9 1,6 17,2 121,4 
Limite inferior (s) 2,2 12,9 59,2 2,0 26,1 56,6 1,1 27,7 71,4 2,1 19,4 49,9 1,1 14,6 87,5 
 
Na segunda tarefa (tirar um fotografia e simular o envio para o número de emergência 112), o 
telemóvel que obteve melhores resultados foi o Apple Iphone 5 com uma média de 15,7 segundos e 
um desvio padrão 4,8, enquanto o telemóvel Blackberry Curve 9360 obteve o valor médio mais 
elevado de 31,9 segundos e um desvio padrão de 10,2. Pode concluir-se que os participantes 
tiveram mais dificuldades com o Blackberry devido ao maior número de passos (8 passos) 
necessários para realizar a tarefa como se pode verificar no protocolo CW (Anexo E).  
 
Na terceira tarefa (escrever uma mensagem de texto e simular o envio para o número de emergência 
112), o telemóvel que obteve melhor resultado foi o Samsung Galaxy S, com um valor médio de 61,8 
segundos e um desvio padrão de 20,5, tendo o telemóvel Sony Ericsson K320i obtido o pior 
resultado, com um valor médio 110,3 segundos e um desvio padrão de 38,6. O tempo gasto no Sony 
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Ericsson K320i foi muito elevado devido ao tipo de teclado 12 teclas que se mostrou ser um pouco 
lento e mais difícil de utilizar pelos participantes, comparativamente ao teclado Qwerty físico do 
Blackberry e ao teclado Qwerty por software do Apple e do Samsung.  
 
Na Figura 5.2 apresentam-se os resultados do tempo necessário pelos participantes para completar 
as tarefas. Pode observar-se que a tarefa 1 apresenta uma média mais baixa de 2,2 segundos 
seguindo-se a tarefa 2 com uma média de 23,4 segundos e por fim a tarefa 3 com uma média mais 
elevada de 83,7 segundos. Da análise desses resultados pode concluir-se que o método de 
comunicação mais rápido é a realização da chamada de emergência. 
 
 
Figura 5.2 – Resultados do tempo médio (e respetivo desvio padrão) necessário para completar a tarefa 
(segundos) 
 
3) Número de erros 
Na Figura 5.3 são apresentados os erros do tipo A (consiste no número de vezes que os 
participantes não realizam corretamente os passos descritos no protocolo CW) cometidos pelos 
participantes, com cada um dos cinco telemóveis, durante a realização da tarefa 1, calculados com 
base nos dados apresentados nas tabelas H2-H6. Da análise dos resultados verifica-se que tanto 
com o telemóvel Nokia C1-01 como com o Sony Ericsson K320i os participantes não cometeram 
qualquer erro, enquanto com o telemóvel Blackberry Curve 9360 os participantes realizaram um total 
de 2 erros. Por exemplo, um dos erros cometidos por um dos participantes com o telemóvel 
Blackberry foi o de introduzir incorretamente o número 112, pode dever-se à falta de experiência na 

























































Figura 5.3 – Nº de erros cometidos durante a realização da tarefa 1 
 
Na Figura 5.4 apresentam-se os erros do tipo A cometidos pelos participantes, com cada um dos 
cinco telemóveis, durante a realização da tarefa 2, calculados com base nos dados apresentados nas 
tabelas H2-H6. Analisando-se os resultados verifica-se que tanto com o telemóvel Apple Iphone 5 
como com o Sony Ericsson K320i os participantes fizeram um menor número de erros (5), enquanto 
com os telemóveis Blackberry Curve 9360 e Nokia C1-01 os participantes fizeram um maior número 
de erros, 19 e 16 respetivamente. Por exemplo, um dos erros cometidos por um dos participantes ao 
utilizar o telemóvel Blackberry foi na seleção do ícone câmara, uma vez que se enganou e escolheu 
o ícone imediatamente ao lado, o mesmo pode dever-se à falta de adaptação à sensibilidade do 
trackpad do telemóvel. 
 
 
Figura 5.4 – Nº de erros cometidos durante a realização da tarefa 2 
 
Na Figura 5.5 são apresentados os erros do tipo A e do tipo B (consiste no número de caracteres 
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tarefa 3, calculados com base nos dados apresentados nas tabelas H2-H6. Da análise dos 
resultados dos erros do tipo A verifica-se que com os telemóveis Nokia C1-01 e Sony Ericsson K320i 
os participantes cometeram um menor número de erros (3), enquanto com o telemóvel Blackberry 
Curve 9360 realizaram um maior número de erros (17). Por exemplo, um dos erros do tipo A 
cometidos pelos participantes, que utilizaram o telemóvel Blackberry, foi na seleção do ícone 
mensagens de texto porque alguns participantes selecionaram outro ícone devido à baixa precisão 
do trackpad do telemóvel. 
 
Analisando-se os erros do tipo B verifica-se que, com o telemóvel Blackberry Curve 9360, que possui 
um teclado Qwerty físico, os participantes cometeram menos erros, somente 64, enquanto com o 
telemóvel Sony Ericsson K320i, que possui um teclado físico 12 teclas, foram cometidos mais erros, 
(120). O elevado número de erros cometidos pelos participantes com o telemóvel Sony Ericsson 
pode dever-se à falta de experiência na utilização do mesmo, bem como às características técnicas 
um pouco já antiquadas comparativamente aos outros telemóveis em estudo. 
 
 
Figura 5.5 – Nº de erros do tipo A e tipo B cometidos durante a realização da tarefa 3 
 
 Métricas de satisfação 
 
As métricas de satisfação foram calculadas com base na informação recolhida após a realização de 
cada tarefa do protocolo CW (Anexo E). 
 
Na Figura 5.6 apresentam-se os resultados da facilidade de aprendizagem que os participantes 
sentiram ao utilizar os diferentes telemóveis, calculados com base nos dados apresentados nas 
tabelas H7-H-9, H11-13, H15-H17, H19-H21, H23-H25. Em média (3 tarefas) os participantes 
classificaram o Apple Iphone 5 como o telemóvel que sentiram maior facilidade de aprendizagem, 
podendo dever-se à simplicidade do sistema operativo e sua usabilidade. Enquanto que classificaram 
o Blackberry Curve 9360 como o telemóvel que sentiram menor facilidade de aprendizagem, 
8 
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3 4 3 










Apple Iphone 5 Blackberry 
Curve 9360 













Tipo A Tipo B 
38 
 
podendo dever-se à complexidade do sistema operativo e à falta de experiência de alguns 
participantes com este tipo de telemóveis  
 
 
Figura 5.6 – Facilidade de aprendizagem 
 
Na Figura 5.7 são apresentados os resultados relativos à facilidade de recordar sentida pelos 
participantes ao utilizarem os diferentes telemóveis, calculados com base nos dados apresentados 
nas tabelas H7-H-9, H11-13, H15-H17, H19-H21, H23-H25. Em média (3 tarefas) os participantes 
classificaram o Apple Iphone 5 e o Samsung Galaxy S como os telemóveis com que sentiram maior 
facilidade de recordar, podendo dever-se à simplicidade dos sistemas operativos e por ambos serem 
smartphones com ecrã táctil. Por outro lado classificaram o Blackberry Curve 9360 como o telemóvel 
que sentiram menor facilidade de recordar, podendo dever-se à pouca experiência de alguns 
participantes com este tipo de telemóveis. 
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Na Figura 5.8 apresentam-se os resultados do nível de satisfação que os participantes sentiram ao 
utilizarem os diferentes telemóveis, calculados com base nos dados apresentados nas tabelas H7-H-
9, H11-13, H15-H17, H19-H21, H23-H25. Em média (3 tarefas) os participantes classificaram o Apple 
Iphone 5 como o telemóvel que sentiram maior satisfação ao desempenhar as tarefas, podendo 
dever-se à facilidade de utilização do mesmo. Por outro lado classificaram o Blackberry Curve 9360 
como o telemóvel que sentiram menor satisfação, podendo dever-se à complexidade do sistema 
operativo e às dificuldades encontradas na utilização do trackpad para navegar nos menus. 
 
 
Figura 5.8 – Satisfação dos participantes 
 
Na Figura 5.9 são apresentados os resultados relativos à acomodação à iluminação ambiente 
sentida pelos participantes ao usar os diferentes telemóveis, calculados com base nos dados 
apresentados nas tabelas H10, H14, H18, H22, H26. Em média os participantes classificaram o 
Apple Iphone 5 como o telemóvel com que sentiram uma maior acomodação às condições de 
iluminação, por outro lado com o telemóvel Sony Ericsson K320i sentiram uma menor acomodação 
às condições de iluminação, devendo-se esta diferença às características técnicas dos diferentes 
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Figura 5.9 – Acomodação à iluminação ambiente 
 
Na Figura 5.10 apresentam-se os resultados relativos à aderência que os participantes sentiram ao 
utilizarem os diferentes telemóveis, calculados com base nos dados apresentados nas tabelas H10, 
H14, H18, H22, H26. Em média os participantes classificaram o Apple e o Samsung como os 
telemóveis que sentiram uma maior aderência, por outro lado classificaram o Nokia e o Sony 
Ericsson como os telemóveis que sentiram menor aderência. Esta diferença pode dever-se à forma e 
textura dos telemóveis. 
 
 
Figura 5.10 – Aderência 
 
Na Figura 5.11 são apresentados os resultados referentes à nitidez do som que os participantes 
sentiram ao utilizar os diferentes telemóveis, calculados com base nos dados apresentados nas 
tabelas H10, H14, H18, H22, H26. Em média os participantes classificaram o Apple Iphone 5 como o 
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telemóvel com que sentiram uma menor nitidez do som. Esta diferença pode dever-se às 
características técnicas de cada telemóvel, tendo influência a evolução tecnológica. 
 
 
Figura 5.11 – Nitidez do som 
 
5.2. Aplicação da metodologia de classificação dos fatores para 
selecionar o telemóvel 
 
 Características físicas 
Para se classificar as características físicas foram analisadas as especificações técnicas 
disponibilizadas por cada fabricante de telemóveis e assim aplicadas as classificações de 1 a 3 da 
metodologia referida na secção 4.2. Na Tabela 5.4 apresentam-se os resultados da aplicação da 
metodologia. 
 
Tabela 5.4 – Resultados das características físicas   










Robustez/resistência 1 1 1 1 1 
Tipo e duração da bateria 
     
Tipo de bateria 3 3 3 3 3 
Autonomia em conversação 3 2 3 2 2 
Autonomia em standby 2 2 3 3 2 
Método de entrada de texto 1 2 1 1 1 
Portabilidade 
     
Peso 2 2 3 2 3 
Dimensões 3 3 3 3 3 
Tamanho do ecrã 3 3 1 3 1 
Localização 3 3 1 3 1 
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 Métricas de desempenho 
De acordo com a metodologia desenvolvida por Jeelani (2011), para se classificar as métricas de 
desempenho (eficiência de uso e frequência de erros) a distribuição utilizada foi a distribuição 
normal, no entanto, a observação visual da distribuição dos dados em estudo (Figura 5.12), não 
permitiu validar esse pressuposto. Após a aplicação de testes estatísticos de aderência (Qui-
quadrado e Kolmogorov-Smirnov) para verificar a normalidade da distribuição dos dados foi possível 
concluir a não normalidade dos mesmos.  
 
Seguidamente aplicou-se os testes de aderência a uma distribuição gama. A análise dos valores de 
p-value do Qui-quadrado e Kolmogorov-Smirnov permitiram validar a boa aderência dos dados à 
distribuição em causa. 
 
 
Figura 5.12 – Distribuição normal 
 
Assim, foi utilizado o software Statistica para analisar e recolher os valores dos quartis 
correspondentes às frequências relativas a 33% e 66% (referidos na Tabela 4.5), dos tempos de 
cada tarefa e dos erros cometidos na tarefa 3.  
 
Na Figura 5.13 são apresentados os valores dos quartis correspondentes às frequências relativas a 
33% e 66% do tempo da tarefa 1. Os valores dos quartis referentes a 33% e 66% são 





Figura 5.13 – Distribuição Gama tempo tarefa 1 
 
Na Figura 5.14 apresentam-se os valores dos quartis correspondentes às frequências relativas a 
33% e 66% do tempo da tarefa 2. O valor do quartil referente a 33% é de 18,75 e do quartil referente 
a 66% é de 25,9. 
 
 
Figura 5.14 – Distribuição Gama tempo tarefa 2 
 
Na Figura 5.15 são apresentados os valores dos quartis correspondentes às frequências relativas a 
33% e 66% do tempo da tarefa 3. Os valores dos quartis referentes a 33% e 66% são 





Figura 5.15 – Distribuição Gama tempo tarefa 3 
 
Na Figura 5.16 apresentam-se os valores dos quartis correspondentes às frequências relativas a 
33% e 66% do número de erros do tipo A e tipo B da tarefa 3. O valor do quartil referente a 33% é de 
2,95 e do quartil referente a 66% é de 5,83. 
 
 
Figura 5.16 – Distribuição Gama número de erros tarefa 3 
 
Depois de recolhidos todos os valores dos quartis, utilizou-se o software Microsoft Excel para se 
classificar de 1 a 3 os fatores eficiência de uso e frequência de erros. Para o fator eficiência de uso 
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os tempos de cada tarefa converteram-se para a escala de 1 a 3, utilizando os respetivos quartis. De 
seguida, calculou-se a respetiva média do tempo de cada tarefa e por fim, calculou-se a média das 
médias. Para o fator frequência de erros, o número de erros do tipo A e tipo B da tarefa 3 foram 
convertidos para a escala de 1 a 3, utilizando os respetivos quartis e calculou-se a respetiva média. 
Na Tabela 5.5 apresentam-se os resultados alcançados.  
 












Eficiência de uso 2,10 1,75 2,02 2,12 2,37 
Frequência de erros 1,95 2,05 1,90 1,80 1,55 
 
 Métricas de satisfação 
Na classificação dos fatores das métricas de satisfação utilizou-se o software Microsoft Excel. 
Relativamente aos sub-fatores, facilidade de aprendizagem, facilidade de recordar e satisfação, 
recolhidos pós tarefa, converteram-se os seus valores para a escala de 1 a 3, sendo então calculada 
a média de cada tarefa para cada telemóvel e seguidamente a média de todas as tarefas. No que 
respeita aos fatores, acomodação às condições de iluminação, nitidez do som e aderência, 
recolhidos pós teste, os valores recolhidos no teste usabilidade foram convertidos para a escala de 1 
a 3 e calculou-se a média para cada telemóvel. Na Tabela 5.6 apresentam-se os resultados obtidos.  
 












Facilidade de aprendizagem 2,90 2,20 2,85 2,95 2,50 
Facilidade de recordar 2,90 2,40 2,90 2,90 2,75 
Satisfação 2,85 2,10 2,65 2,90 2,40 
Acomodação à iluminação ambiente 3,00 2,55 2,35 2,95 1,85 
Aderência 2,70 2,50 2,30 2,70 2,25 
Nitidez do som 3,00 3,00 2,80 3,00 3,00 
 
5.3. Aplicação do modelo para selecionar o telemóvel 
 
Na Tabela 5.7 apresentam-se os resultados da aplicação do modelo para selecionar o telemóvel 
mais adequado para utilizar em situações de emergência em Portugal. Este modelo combina as 
métricas físicas de cada telemóvel, que foram classificadas com base nas especificações fornecidas 
pelos fabricantes, com as métricas de usabilidade, de desempenho e de satisfação que foram 
classificadas com base nos resultados obtidos no teste de usabilidade, realizado por vinte 
participantes. 
 
Analisando-se os resultados deste estudo, pode concluir-se que o Apple Iphone 5 é o telemóvel mais 
adequado para ser utilizado em situações de emergência em Portugal, com uma pontuação final de 
46 
 
(2,58), seguindo-se o Blackberry Curve 9360 com (2,53), o Samsung Galaxy S com (2,52), o Nokia 
C1-01 com (2,06) e o Sony Ericsson K320i com (2,01).  
 
Em termos de usabilidade pode concluir-se que o telemóvel Samsung Galaxy S apresenta uma maior 
usabilidade com um resultado de (2,59) seguindo-se do Apple Iphone 5 com (2,58), o Nokia C1-01 
com (2,50), o Sony Ericsson K320i com (2,39) e por fim o Blackberry Curve 9360 que apresenta uma 
menor usabilidade (2,07) comparativamente aos outros telemóveis. 
 
Se tivermos em conta o preço dos telemóveis, poderemos concluir que os telemóveis Blackberry e 
Samsung, que custam menos de 300€ e obtiveram uma pontuação de (2,53) e (2,52) 
respetivamente, apresentam uma melhor relação preço qualidade relativamente ao telemóvel Apple, 
uma vez que a diferença das pontuações não é significativa, tendo sido a deste (2,58), e o preço 
superior a 300€,  
 













Robustez/resistência 0,041 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 
Tipo de bateria 0,206   3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
Autonomia em conversação 0,517   3,00 2,00 3,00 2,00 2,00 
Autonomia em standby 0,278   2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 
Tipo e duração da bateria 0,061 2,73 2,21 3,00 2,49 2,21 
Acomodação à iluminação ambiente 0,066 3,00 2,55 2,35 2,95 1,85 
Método de entrada de texto 0,114 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 
Peso 0,414   2,00 2,00 3,00 2,00 3,00 
Dimensões 0,586   3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 
Portabilidade 0,072 2,59 2,59 3,00 2,59 3,00 
Tamanho do ecrã 0,076 3,00 3,00 1,00 3,00 1,00 
Aderência 0,065 2,70 2,50 2,30 2,70 2,25 
Localização 0,100 3,00 3,00 1,00 3,00 1,00 
Nitidez do som 0,265 3,00 3,00 2,80 3,00 3,00 
Facilidade de aprendizagem 0,303   2,90 2,20 2,85 2,95 2,50 
Eficiência de uso 0,280   2,10 1,75 2,02 2,12 2,37 
Facilidade de recordar 0,151   2,90 2,40 2,90 2,90 2,75 
Frequência de erros 0,097   1,95 2,05 1,90 1,80 1,55 
Satisfação 0,169   2,85 2,10 2,65 2,90 2,40 
Usabilidade 0,094 2,58 2,07 2,50 2,59 2,39 
Custo do telemóvel 0,045 3,00 2,00 1,00 2,00 1,00 





Comparação com o estudo realizado por Jeelani (2011) 
 
No estudo realizado por Jeelani (2011), foram testados cinco telemóveis que obtiveram as seguintes 
pontuações finais, (2,16) o Apple Iphone 3GS, (1,88) o Blackberry Curve, (2,05) o Blackberry Torch, 
(2,00) o Motorola Bravo e (1,92) o Nokia 2330. Comparando os resultados desse estudo com o 











6. Conclusões e recomendações 
 





Os telemóveis fazem, cada vez mais, parte da nossa vida quotidiana e encontram-se em constante 
evolução, existindo cada vez mais modelos disponíveis no mercado. Daí ser muito importante que 
exista um modelo de seleção para selecionar qual o telemóvel mais adequado a utilizar em situações 
de emergência. 
 
Esta dissertação teve como principal objetivo a adaptação, à realidade portuguesa, do modelo 
desenvolvido por Jeelani (2011) para selecionar o telemóvel mais adequado a utilizar em situações 
de emergência. 
 
Neste estudo numa primeira fase, foram identificadas as características dos telemóveis mais 
importantes para serem utilizadas em situações de emergência. Com base nas opiniões de várias 
pessoas pertencentes às Entidades com formação em gestão de emergência. As características 
mais importantes foram: a autonomia do telemóvel, a nitidez do som e a localização por GPS. Foram 
também recolhidas informações sobre as comunicações em situações de emergência através de 
questionários, verificando-se que o outro dispositivo de comunicação mais utilizado pelos inquiridos 
pertencentes às Entidades é o rádio e pelos inquiridos pertencentes aos Cidadãos portugueses é o 
computador pessoal.  
 
Na segunda fase deste estudo realizou-se a adaptação do modelo de seleção do telemóvel, 
iniciando-se com a identificação dos fatores de seleção do telemóvel, tendo como referência os 
dados recolhidos na primeira fase e o modelo de Jeelani (2011). Após a identificação dos fatores 
procedeu-se à determinação da importância relativa de cada um deles, através de uma avaliação 
AHP, em que foi pedido a cinco pessoas pertencentes às Entidades (Bombeiros, GNR e Proteção 
Civil) que respondessem a uma folha de comparação por pares. Depois de recolhidos todos os 
dados, dessa comparação, foram calculados os pesos de cada fator, utilizando-se o software Expert 
Choice 11. Analisando-se esses resultados pode concluir-se que o fator “Nitidez do som” foi 
considerado pelos inquiridos como o fator mais importante, devido ao método de comunicação mais 
utilizado em situações de emergência ser a chamada de voz. Dos sub-fatores relativos ao fator “Tipo 
e duração da bateria” os inquiridos consideraram a “Autonomia em conversação” como o mais 
importante. Relativamente aos sub-fatores do fator “Usabilidade” os inquiridos classificaram como 
mais importante a “Facilidade de aprendizagem”, porque os telemóveis devem ser de fácil 
aprendizagem de modo a que os utilizadores possam trabalhar rapidamente com os mesmos. 




Na terceira e última fase deste estudo aplicou-se o modelo de seleção do telemóvel adaptado para a 
realidade portuguesa. Realizando-se um teste de usabilidade aos cinco telemóveis mais utilizados, 
com base nas informações recolhidas nos questionários da primeira fase, na qual vinte participantes, 
seguindo um protocolo CW, realizaram três tarefas com os diferentes telemóveis.  
 
Durante a realização dessas tarefas foram recolhidas várias métricas de desempenho e de 
satisfação. Seguidamente utilizando-se os dados recolhidos anteriormente procedeu-se à aplicação 
da metodologia de classificação dos fatores de seleção que se encontram divididos em 
características físicas, métricas desempenho e de satisfação. Por fim, já com os fatores devidamente 
classificados, realizou-se a aplicação do modelo adaptado e verificou-se que o telemóvel mais 
adequado para utilizar em situações de emergência é o Apple Iphone 5.  
 
Depois de analisados os resultados do teste de usabilidade realizado, pode concluir-se que as 
diferentes características dos telemóveis como por exemplo o tipo de teclado (Qwerty físico, Qwerty 
por software e 12 teclas físico) influenciam o seu desempenho na realização das diferentes tarefas. 
 
Com este estudo pode concluir-se que as mais recentes funcionalidades da nova geração do número 
de emergência 112 podem ser realizadas com os diversos telemóveis. Verifica-se que a chamada de 
voz continua a ser o método de comunicação mais rápido e eficaz, comparativamente com as novas 
funcionalidades como a mensagem de texto e a fotografia. 
 
6.2. Recomendações para trabalho futuro 
 
As recomendações sugeridas para trabalho futuro incluem: 
 
 Desenvolvimento de um modelo similar em diferentes países, com diferentes infraestruturas, 
geografias e políticas;  
 
 Realização de estudos para identificar outros fatores possíveis de serem introduzidos no modelo 
de modo a melhorar a seleção do telemóvel mais adequado; 
 
 Com a constante evolução dos telemóveis e com a introdução de novas tecnologias e serviços 
na gestão de emergência pode utilizar-se o modelo para avaliar outros telemóveis mais 
modernos; 
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Anexo A – Questionário sobre as comunicações em situações de 




1. Qual é a sua idade? 
18-25 26-35 36-45 46-55 Mais de 56 
     
 
2. Qual é a sua posição na gestão de emergência?_______________________________________ 
 
3. Que tipo de tarefas realiza na sua posição?___________________________________________ 
_________________________________________________________________________________ 
 
4. Há quantos anos desempenha funções relacionadas com a gestão de emergência? 
0-2 3-10 11-20 Mais de 20 
    
 
5. Tem formação em gestão de emergência?  
 
 
6. Qual é o seu grau de escolaridade?      
Ensino básico Ensino secundário Ensino superior 
   
 
Experiência de comunicação com telemóveis 
 
7. Possui telemóvel?       
 
 
8. Se sim, qual o telemóvel que possui? _______________________________________________ 
 
9. Quais as funcionalidades do seu telemóvel? (assinale todas as que se aplicam) 
Voz Texto Internet Móvel Câmara GPS 
     
 
10. Como classifica a experiência com que opera telemóveis em geral? 
Muito Baixa    Muito Elevada 
1 2 3 4 5 
 
Desempenho do telemóvel 
 
11. Considerando o uso regular do seu telemóvel em média qual é a duração da bateria? 
0-12 horas 12-24 horas 24-36 horas 36-48 horas Mais de 48 horas 








12. Como classifica a velocidade com que realiza as tarefas no seu telemóvel? 
Muito Lenta    Muito Rápida 
1 2 3 4 5 
 
13. Como classifica a robustez/resistência do seu telemóvel tendo em consideração a forma como o 
utiliza diariamente para executar as suas tarefas? 
Pouco    Muito 




14. Como classifica a facilidade de utilização do seu telemóvel? 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
15. Como classifica as dimensões do seu telemóvel? 
Muito Inadequado    Muito Adequado 
1 2 3 4 5 
 
16. Como classifica o peso do seu telemóvel? 
Muito Inadequado    Muito Adequado 
1 2 3 4 5 
 
17. Como classifica a facilidade de entrada de texto no seu telemóvel? 
Muito Difícil     Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Outros dispositivos de comunicação     
 
18. Que outros dispositivos de comunicação utiliza na gestão de situações de emergência? (assinale 
todos os que se aplicam) 
Telefone por 
satélite 
Telefone fixo Rádio Computador Outro 




19. Tem alguma sugestão sobre melhorias de design que possa ser incorporada em telemóveis e na 








Anexo B – Questionário sobre as comunicações em situações de 




1. Qual é a sua idade? 
18-25 26-35 36-45 46-55 Mais de 56 
     
 
2. Qual é a sua ocupação?__________________________________________________________ 
 
3. Qual é o seu grau de escolaridade? 
Ensino básico Ensino secundário Ensino superior 
   
 
Experiência de comunicação com telemóveis  
 
4. Possui telemóvel?     
 
 
5. Se sim, qual o telemóvel que possui? _______________________________________________ 
 
6. Quais as funcionalidades do seu telemóvel? (assinale todas as que se aplicam) 
Voz Texto Internet Móvel Câmara GPS 
     
 
7. Como classifica a experiência com que opera telemóveis em geral? 
Muito Baixa    Muito Elevada 
1 2 3 4 5 
 
8. Já usou o seu telemóvel para comunicar numa situação de emergência?  
 
      
9. A comunicação foi feita através de? 
Chamada telefónica Mensagem (SMS) Mensagem multimédia (MMS) 
   
 
Desempenho do telemóvel 
 
10. Considerando o uso regular do seu telemóvel em média qual é a duração da bateria? 
0-12 horas 12-24 horas 24-36 horas 36-48 horas Mais de 48 horas 










11. Como classifica a velocidade com que realiza as tarefas no seu telemóvel? 
Muito Lenta    Muito Rápida 
1 2 3 4 5 
 
12. Como classifica a robustez/resistência do seu telemóvel tendo em consideração a forma como o 
utiliza diariamente para executar as suas tarefas? 
Pouco    Muito 




13. Como classifica a facilidade de utilização do seu telemóvel? 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
14. Como classifica as dimensões do seu telemóvel? 
Muito Inadequado    Muito Adequado 
1 2 3 4 5 
 
15. Como classifica o peso do seu telemóvel? 
Muito Inadequado    Muito Adequado 
1 2 3 4 5 
 
16. Como classifica a facilidade de entrada de texto no seu telemóvel? 
Muito Difícil     Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
       
Outros dispositivos de comunicação 
 
17. Que outros dispositivos de comunicação utiliza regularmente? (assinale todos os que se aplicam) 
Telefone por 
satélite 
Telefone fixo Rádio Computador Outro 




18. Tem alguma sugestão sobre melhorias de design que possa ser incorporada em telemóveis e na 
forma como são utilizados, de forma a melhorar a eficácia em situações de emergência? 
 
_________________________________________________________________________________ 






Anexo C – Folha de comparação por pares para seleção do telemóvel 
 
A escala indicada a seguir será utilizada para recolher as suas opiniões sobre a importância dos 
fatores de seleção de telemóveis, para a sua utilização em situações de gestão de emergência. 
 
Fator A 
Extremo Muito Forte Forte  Moderado Igual Moderado Forte Muito Forte Extremo 
Fator B 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 
Uma classificação de 1 (Igual) indica que os dois fatores são igualmente importantes. Uma 
classificação de 9 (Extremo) no lado do Fator B indica que o Fator B é 9 vezes mais importante que o 
Fator A. Uma classificação de 3 (Moderado) no lado do Fator A indica que o Fator A é 3 vezes mais 
importante que o Fator B. 
































 Robustez/resistência: a robustez/resistência do telemóvel; 
 Acomodação à iluminação ambiente: como é visualizado o conteúdo exibido no telemóvel 
quando este está sob condições de iluminação extremas (tanto máxima como mínima);  
 Método de entrada de texto: o método de entrada de texto no telemóvel (ou seja, ecrã táctil, 
teclado físico, etc.); 
 Aderência: a superfície de aderência do telemóvel é adequada em termos de textura e de forma; 
 Tamanho do ecrã: o tamanho do ecrã do telemóvel; 
 Portabilidade: com que facilidade o telemóvel pode ser transportado; 
 Nitidez do som: com que nitidez a comunicação áudio pode ser ouvida;  
 Usabilidade: a medida em que o telemóvel pode ser utilizado por utilizadores específicos para 
alcançar objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação em um contexto de uso 
especificado;  
 Custo do telemóvel: o custo do telemóvel, incluindo todos os equipamentos de apoio e 
consumíveis; 












Tipo e duração 
da bateria 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 







Forte  Moderado Igual Moderado Forte 
Muito 
Forte 
Extremo Acomodação às 
condições de 
iluminação 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












entrada de texto 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Aderência 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Portabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 

















Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 








Forte  Moderado Igual Moderado Forte 
Muito 
Forte 
Extremo Acomodação às 
condições de 
iluminação 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













entrada de texto 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Aderência 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Tamanho do ecã 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Portabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













entrada de texto 
9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Aderência 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Portabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 




















Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Aderência 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Portabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Portabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 
                 











Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Portabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Nitidez do som 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 
                 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Usabilidade 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 












9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 










Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
                                  
 











Localização 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 









 Peso: quanto é que pesa o telemóvel em gramas;  











Dimensões 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 



















 Tipo de bateria: o tipo de bateria utilizada pelo telemóvel (NiCad, NiMH, or Li-lon); 
 Autonomia em conversação: quanto tempo dura a bateria quando o telemóvel é utilizado para 
fazer ou receber chamadas; 















9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 















9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 









 Facilidade de aprendizagem: o telemóvel deve ser de fácil aprendizagem de modo a que os 
utilizadores possam trabalhar rapidamente com o mesmo;  
 Eficiência de uso: o telemóvel deve ser eficiente de utilizar, de modo a que os utilizadores que 
utilizam o telemóvel obtenham um elevado nível de produtividade; 
 Facilidade de recordar: o telemóvel deve ser fácil de recordar, de modo a que os utilizadores 
casuais sejam capazes de utilizar o telemóvel após algum tempo sem o utilizar; 
 Frequência de erros: quantos erros cometem os utilizadores ao usar o telemóvel; 













Eficiência de uso 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 















9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 















9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 













Satisfação 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

















9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 













9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 











Satisfação 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 














9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 












Satisfação 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 











Satisfação 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 










































     
Tipo de bateria 0,206   
     
Autonomia em conversação 0,517   
     
Autonomia em standby 0,278   
     
Tipo e duração da bateria 0,061 
     
Acomodação à iluminação ambiente 0,066 
     
Método de entrada de texto 0,114 
     
Peso 0,414   
     
Dimensões 0,586   
     
Portabilidade 0,072 
     
Tamanho do ecrã 0,076 
     
Aderência 0,065 
     
Localização 0,100 
     
Nitidez do som 0,265 
     
Facilidade de aprendizagem 0,303   
     
Eficiência de uso 0,280   
     
Facilidade de recordar 0,151   
     
Frequência de erros 0,097   
     
Satisfação 0,169   
     
Usabilidade 0,094 
     
Custo do telemóvel 0,045 
     
Pontuação final 
















O objetivo deste teste de usabilidade é os participantes avaliarem a usabilidade de cinco telemóveis 
durante situações de emergência. 
 
O teste de usabilidade vai ser aplicado aos seguintes telemóveis: 
 
1. Apple Iphone 5 
2. Blackberry Curve 9360 
3. Nokia C1-01  
4. Samsung Galaxy S 
5. Sony Ericsson K320i 
 
O protocolo deve ser preenchido de acordo com: 
 
1. A primeira parte antes de se começar o teste  
2. Depois de realizada cada tarefa deve ser preenchido o respetivo questionário 
 
Os participantes devem realizar as seguintes tarefas: 
 
 Fazer uma chamada de emergência para o número 112; 
 Tirar uma fotografia e enviar para o número 112; 
 Compor uma mensagem de texto e enviar para o número 112 com o seguinte texto: ”Ajuda estou 
preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia”. 
 
Os participantes devem iniciar cada tarefa no ecrã inicial de cada telemóvel. 
Os participantes devem continuar a realizar cada tarefa até a completarem ou chegarem a um ponto 













1.1. Dados Pessoais  
 











Telemóvel que possui (marca e modelo) ______________________________________ 
 































2. Apple Iphone 5 
 
2.1. Primeira tarefa 
 
Fazer uma chamada de emergência para o número 112.  
 
Passos: 
1. Selecione a aplicação Telefone    
 
 
2.  Selecione Teclado 
 
 
3. Digite o número 112 
 







Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 
1 2 3 4 5 
 
 
2.2. Segunda tarefa 
 
Tirar uma fotografia e enviar para o número 112. 
 
Passos: 
















2. Selecione tirar fotografia    
 
 
3. Selecione a miniatura da fotografia 
 






5. Selecione partilhar por Mensagem 
 
 
6. Digite o número 112 no destinatário 
 
 
7. Selecione Enviar 
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 
1 2 3 4 5 
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2.3. Terceira tarefa 
 
Compor uma mensagem de texto e enviar para o número 112 com o seguinte texto:  
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia”. 
 
Passos: 
1. Selecione a aplicação Mensagens 
 
 
2. Selecione mensagem nova   
 







4. Digite a seguinte mensagem de texto 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e 
tecnologia” 
5. Selecione Enviar 
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 





Como classifica a acomodação às condições de iluminação? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a nitidez do som do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a aderência do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 


















3. Blackberry Curve 9360 
 
3.1. Primeira tarefa 
 
Fazer uma chamada de emergência para o número 112.  
 
Passos: 
1. Pressione a tecla ligar  
 
 
2. Digite o número 112 
 
 








Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 
1 2 3 4 5 
 
 
3.2. Segunda tarefa 
 
Tirar uma fotografia e enviar para o número 112.  
 
Passos: 















2. Selecione o ícone Câmara  
 
 
3. Selecione o ícone  para tirar a fotografia  
 
 





5. Pressione a tecla  e selecione Enviar > Mensagem de texto 
 
    
6. No campo Para, digite o número 112 
 
 
7. Pressione a tecla   
 
8. Selecione Enviar 
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Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 
1 2 3 4 5 
 
 
3.3. Terceira tarefa 
 
Compor uma mensagem de texto e enviar para o número 112 com o seguinte texto:  
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia”. 
 
Passos: 













2. Pressione a tecla  
 
 
3. Selecione Mensagem de texto 
 
 





5. Digite a seguinte mensagem 
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e 
tecnologia” 
 
6. Pressione a tecla   
 
 
7. Selecione Enviar 
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 

















Como classifica a acomodação às condições de iluminação? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a nitidez do som do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a aderência do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 





















4. Nokia C1-01 
 
4.1. Primeira tarefa 
 
Fazer uma chamada de emergência para o número 112.  
 
Passos: 
1. Digite o número 112 
 
 
2. Pressione a teclar chamar   
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 







4.2. Segunda tarefa 
 
Tirar uma fotografia e enviar para o número 112. 
 
Passos: 
1. Selecione Menu  
 
 














3. Selecione Câmara 
 
 
4. Selecione Captur. 
 
 







6. Selecione Enviar > Mensagem  
                                 
 
7. Selecione Enviar p/ 
 
 








9. Digite o número 112 e selecione OK 
 
 




Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 







4.3. Terceira tarefa 
 
Compor uma mensagem de texto e enviar para o número 112 com o seguinte texto:  
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia”. 
 
Passos: 
1. Selecione Menu  
 
 












3. Selecione Criar mensagem 
 
 
4. Digite a seguinte mensagem 
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e 
tecnologia” 
 


















6. Selecione Número ou mail 
 
 
7. Digite o número 112 no número de telefone 
 
 
8. Selecione Enviar 
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 






Como classifica a acomodação às condições de iluminação? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a nitidez do som do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a aderência do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 































5. Samsung Galaxy S 
 
5.1. Primeira tarefa 
 
Fazer uma chamada de emergência para o número 112.  
 
Passos: 
1. Selecione a aplicação Telefone    
 
 
2.  Selecione Teclado 
 
 
3. Digite o número 112 
 







Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 




5.2. Segunda tarefa 
 
Tirar uma fotografia e enviar para o número 112. 
 
Passos: 















2. Selecione a aplicação Câmara 
 
 
3. Selecione tirar fotografia    
 
 






5. Selecione partilhar por Mensagens 
 
6. Digite o número 112 no destinatário 
 
 
7. Selecione Enviar 
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 






5.3. Terceira tarefa 
 
Compor uma mensagem de texto e enviar para o número 112 com o seguinte texto:  
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia”. 
 
Passos: 
1. Selecione a aplicação Mensagens 
 
 
2. Selecione Nova mensagem   
 
 





4. Digite a seguinte mensagem de texto 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e 
tecnologia” 
 
5. Selecione Enviar 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 





Como classifica a acomodação às condições de iluminação? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a nitidez do som do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a aderência do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 













6. Sony Ericsson K320i 
 
6.1. Primeira tarefa 
 
Fazer uma chamada de emergência para o número 112. 
 
Passos: 
1. Digite o número 112 
 




Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 







6.2. Segunda tarefa 
 
Tirar uma fotografia e enviar para o número 112. 
 
Passos: 
1. Selecione Menu 
 
 














3. Selecione Captar 
 
 









6. Selecione Introduzir número 
 
 









Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 
1 2 3 4 5 
 
 
6.3. Terceira tarefa 
 
Compor uma mensagem de texto e enviar para o número 112 com o seguinte texto:  
 
”Ajuda estou preso/a no laboratório de ergonomia da faculdade de ciências e tecnologia”. 
 
Passos: 













2. Selecione Serviço de msgs  
                     
 
3. Selecione Escrever nova > Mensagem SMS 
                             
 
4. Digite a seguinte mensagem 
 














5. Selecione Continuar 
 
 
6. Selecione Introduzir número 
 
 






8. Selecione Enviar 
 
 
Como classifica a facilidade de aprendizagem da tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a facilidade de recordar a tarefa? 
 
Muito Difícil    Muito Fácil 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a satisfação que sente ao completar a tarefa? 
 
Muito Insatisfeito    Muito Satisfeito 




Como classifica a acomodação às condições de iluminação? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a nitidez do som do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Como classifica a aderência do telemóvel? 
 
Muito Má    Muito Boa 
1 2 3 4 5 
 
Obrigado pela sua cooperação
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Anexo F – Respostas ao questionário sobre as comunicações em 
situações de emergência – Entidades 
 
Tamanho da amostra: 35 
 
1. Qual é a sua idade? 
 
18-25 8 23% 
26-35 12 34% 
36-45 6 17% 
46-55 8 23% 
Mais de 56 1 3% 
 
2. Qual é a sua posição na gestão de emergência? 
 
Bombeiro 17 49% 
GNR 9 26% 
Proteção Civil 7 20% 
Bombeiro Sapador 2 6% 
 
 
3. Que tipo de tarefas realiza na sua posição? 
 
 Serviço de transporte de doentes; 
 Sapador florestal; 
 Diversos serviços excepto ambulâncias; 
 Serviço transporte de doentes; 
 Sapador florestal (chefe de equipa); 
 Maqueiro, motorista e chefe de equipa; 
 Comandante de Bombeiros; 
 Operador de telecomunicações; 
 Realiza contactos com os vários agentes da protecção civil; 
 Várias tarefas relacionadas com emergência; 
 Formação, logística e informação à população e media; 
 Área florestal - Identificação de riscos de incêndios florestais e risco de queda de árvores; 
 Área florestal - Identificar possíveis riscos florestais na via pública; 
 Todas as tarefas no socorro; 
 Operador de telecomunicações, gestão a nível nacional de todas as emergências; 
 Tripulante de ambulância de socorro; 
 Chefe de viatura, condutor e todas as que se enquadram na prestação de socorro; 




 Tripulante de ambulância de socorro; 
 Operador de telecomunicações; 
 Salvamento e desencarceramento; 
 Controlo de Trânsito; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Execução de acções de prevenção e de intervenção de primeira linha em todo o território 
nacional; 
 Socorrista de emergência médica; 
 Socorro pré-hospitalar; 




4. Há quantos anos desempenha funções relacionadas com gestão de emergência? 
 
0-2 3 9% 
3-10 14 40% 
11-20 8 23% 
Mais de 20 10 29% 
 
5. Tem formação em gestão de emergência? 
 
Sim 35 100% 








6. Qual é o seu grau de escolaridade? 
 
Ensino Básico 7 20% 
Ensino Secundário 21 60% 
Ensino Superior 7 20% 
 
7. Possui telemóvel?       
 
Sim 35 100% 
Não 0 0% 
 
8. Se sim, qual o telemóvel que possui? 
 
Nokia 14 40% 
Samsung 13 37% 
Blackberry 3 9% 
Huawei 2 6% 
Apple 2 6% 
Sony Ericsson 1 3% 
 
9. Quais as funcionalidades do seu telemóvel? 
 
Voz 35 100% 
Texto 35 100% 
Internet móvel 21 60% 
Câmara 31 89% 
GPS 16 46% 
 
10. Como classifica a experiência com que opera telemóveis em geral? 
 
Muito baixa 0 0% 
Baixa 1 3% 
Média 14 40% 
Elevada 15 43% 










11. Considerando o uso regular do seu telemóvel em média qual é a duração da bateria? 
 
0-12 horas 1 3% 
12-24 horas 8 23% 
24-36 horas 8 23% 
36-48 horas 6 17% 
Mais de 48 horas 12 34% 
 
12. Como classifica a velocidade com que realiza as tarefas no seu telemóvel? 
 
Muito lento 0 0% 
Lento 0 0% 
Moderado 10 29% 
Rápido 19 54% 
Muito rápido 6 17% 
 
13. Como classifica a robustez/resistência do seu telemóvel tendo em consideração a forma como o 
utiliza diariamente para executar as suas tarefas? 
 
Muito frágil 0 0% 
Frágil 4 11% 
Relativamente robusto/resistente 14 40% 
Robusto/resistente 16 46% 
Muito robusto/resistente 1 3% 
 
14. Como classifica a facilidade de utilização do seu telemóvel? 
 
Muito difícil 0 0% 
Difícil 1 3% 
Relativamente fácil 6 17% 
Fácil 22 63% 
Muito fácil 6 17% 
 
15. Como classifica as dimensões do seu telemóvel? 
 
Muito pequeno 0 0% 
Pequeno 5 14% 
Médio 25 71% 
Grande  4 11% 






16. Como classifica o peso do seu telemóvel? 
 
Muito leve 2 6% 
Leve 12 34% 
Médio 18 51% 
Pesado 3 9% 
Muito pesado 0 0% 
 
17. Como classifica a facilidade de entrada de texto no seu telemóvel? 
 
Muito difícil 0 0% 
Difícil 0 0% 
Relativamente fácil 12 34% 
Fácil 20 57% 
Muito fácil 3 9% 
 
18. Que outros dispositivos utiliza na gestão de situações de emergência?  
 
Telefone por satélite 8 23% 
Telefone fixo 24 69% 
Rádio 29 83% 
Computador 16 46% 
Outro 3 9% 
 
 
19. Tem alguma sugestão sobre melhorias de design que possa ser incorporada em telemóveis e na 
forma como são utilizados, de forma a melhorar a eficácia em situações de emergência? 
 
 Localização GPS; 
 O telemóvel disponibilizar a localização GPS; 
 Melhoria do GPS no telemóvel, para saber as coordenadas do mesmo em situação de 
emergência; 
 Uma maior autonomia das baterias dos telemóveis; 
 Melhorar o acesso ao menu do telemóvel; 
 Software mais adaptado para situações de emergência e cobertura total das redes móveis; 
 A melhor forma será funcionar com teclas rápidas numa base de dados já criada no telemóvel; 




Anexo G – Respostas ao questionário sobre as comunicações em 
situações de emergência – Cidadãos 
 
Tamanho da amostra: 155 
 
1. Qual é a sua idade? 
 
Menos de 18 9 6% 
18-25 91 59% 
26-35 36 23% 
36-45 6 4% 
46-55 8 5% 
Mais de 56 5 3% 
 
2. Qual é a sua ocupação? 
 
Estudante 93 60% 
Trabalhador 9 6% 
Professor 7 5% 
Engenheiro 4 3% 
Desempregado 3 2% 
Reformado 3 2% 
Vendedor 3 2% 
Funcionário público 2 1% 
Gestão de recursos humanos 2 1% 
Informático 2 1% 
Agente de viagens 1 1% 
Analista de informação 1 1% 
Animação turística 1 1% 
Artista plástico 1 1% 
Cinema 1 1% 
Comissário de bordo 1 1% 
Departamento financeiro 1 1% 
Designer Gráfico 1 1% 
Desporto 1 1% 
Developer 1 1% 
Doméstica 1 1% 
Educadora de Infância 1 1% 
Enfermeira 1 1% 
Estagiário 1 1% 
Farmacêutico 1 1% 
Fisioterapeuta 1 1% 
Futebol 1 1% 
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Gerente de Loja 1 1% 
Jornalista 1 1% 
Logística 1 1% 
Lojista 1 1% 
Médico 1 1% 
Personal Trainer 1 1% 
Técnica de Análises Clínicas e Saúde Pública 1 1% 
Técnico 1 1% 
Técnico oficial de contas 1 1% 
Terapeuta da fala 1 1% 
 
3. Qual é o seu grau de escolaridade? 
 
Ensino Básico 5 3% 
Ensino Secundário 47 30% 
Ensino Superior 103 66% 
 
4. Possui telemóvel?       
 
Sim 155 100% 
Não 0 0% 
 
5. Se sim, qual o telemóvel que possui? 
 
Nokia 56 36% 
Samsung 45 29% 
Blackberry 19 12% 
Apple 9 6% 
Sony Ericsson 8 5% 
HTC 5 3% 
TMN 4 3% 
Huawei 3 2% 
LG 3 2% 
Vodafone 2 1% 









6. Quais as funcionalidades do seu telemóvel? 
 
Voz 155 100% 
Texto 155 100% 
Internet Móvel  121 78% 
Câmara 143 92% 
GPS 75 48% 
 
7. Como classifica a experiência com que opera telemóveis em geral? 
 
Muito baixa 2 1% 
Baixa 7 5% 
Média 47 30% 
Elevada 81 52% 
Muito elevada 18 12% 
 
8. Já usou o seu telemóvel para comunicar numa situação de emergência?  
 
Sim 79 51% 
Não 76 49% 
 
9. A comunicação foi feita através de? 
 
Chamada telefónica 79 51% 
Mensagem (SMS) 0 0% 
Mensagem Multimédia (MMS) 0 0% 
 
10. Considerando o uso regular do seu telemóvel em média qual é a duração da bateria? 
 
0-12 horas 7 5% 
12-24 horas       30 19% 
24-36 horas       49 32% 
36-48 horas 36 23% 
Mais de 48 horas 33 21% 
 
11. Como classifica a velocidade com que realiza as tarefas no seu telemóvel? 
 
Muito lenta 2 1% 
Lenta 9 6% 
Relativamente rápida 51 33% 
Rápida 83 54% 




12. Como classifica a robustez/resistência do seu telemóvel tendo em consideração a forma como o 
utiliza diariamente para executar as suas tarefas? 
 
Muito frágil 0 0% 
Frágil 10 6% 
Relativamente robusto/resistente 68 44% 
Robusto/resistente 68 44% 
Muito robusto/resistente 9 6% 
 
13. Como classifica a facilidade de utilização do seu telemóvel? 
 
Muito difícil 0 0% 
Difícil 3 2% 
Relativamente fácil 38 25% 
Fácil 83 54% 
Muito fácil 31 20% 
 
14. Como classifica as dimensões do seu telemóvel? 
 
Muito pequeno 2 1% 
Pequeno 27 17% 
Médio 112 72% 
Grande 14 9% 
Muito grande 0 0% 
 
15. Como classifica o peso do seu telemóvel? 
 
Muito leve 4 3% 
Leve 65 42% 
Médio 77 50% 
Pesado 9 6% 
Muito pesado 0 0% 
 
16. Como classifica a facilidade de entrada de texto no seu telemóvel? 
 
Muito difícil 0 0% 
Difícil 8 5% 
Relativamente fácil 41 26% 
Fácil 78 50% 






17. Que outros dispositivos para comunicação usa regularmente? (assinale todos os que se aplicam) 
 
Telefone por satélite 0 0% 
Telefone fixo 80 52% 
Rádio 30 19% 
Computador 150 97% 
Outro 10 6% 
 
18. Tem alguma sugestão sobre melhorias de design que possa ser incorporada em telemóveis e na 
forma como são utilizados, de forma a melhorar a eficácia em situações de emergência? 
 
 Poderá ser implementado uma única tecla de acesso a chamada de emergência direta com 
informação de geolocalização ou com triangulação de sinal ou GPS incorporado; 
 Uma tecla específica para acionar a emergência... Num curto espaço de tempo; 
 Dispositivo de bateria exclusivamente para o uso de situações de emergência incorporado no 
telemóvel para que assim se pudesse ligar para o número de emergência nacional ainda que não 
se tivesse bateria; 
 Tecla ou combinação de teclas que enviem sinal de emergência para a proteção civil; 
 Uma borracha antiderrapante. Era assim escusado de utilizar uma capa protetora; 
 Tecla que diretamente nos leve à ligação de emergência que necessitamos; 
 Botão de emergência que só existe nos telemóveis para idosos ou deficientes; 
 Nos dias que correm, verifica-se uma preocupação em otimizar este meio de comunicação em 
várias vertentes, uma delas referidas na questão acima...na minha opinião este meio de 
comunicação esta francamente desenvolvido; 
 Criar uma tecla para iniciar o pedido de emergência; 
 O telemóvel podia ter uma textura com relevo na capa de trás para ter algum atrito; 
 Poderia ser incorporado um botão interior único para emitir um pedido de socorro; 
 Estar disponível uma tecla que permita acionar o serviço de emergência; 
 Tecla de emergência e um telemóvel mais leve mantendo a robustez; 
 Alterar o design do aparelho de modo a encaixar melhor na mão do utilizador; 
 Maior durabilidade da bateria; 
 Melhorar a qualidade e precisão do ecrã táctil; 
 Alguma opção que ligue automaticamente para o 112 ou para um número pré-definido. 
 Maior autonomia; 
 Os telemóveis poderiam possuir uma tecla ou opção de toque direta para ao 112, configurada de 
origem; 
 Os telemóveis deveriam ter um botão direto que ligasse para o 112 quando houvesse uma 
emergência. No caso dos telemóveis com GPS, poderiam localizar imediatamente o individuo 
necessitado e mandar essa informação para o serviço de assistência; 
 Um botão externo que ao ser clicado um determinado número de vezes o telefone entre em 
estado de emergência adaptado ao país em questão; 
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 Localização da emergência por coordenadas GPS; 
 Os operadores de telecomunicações não cumprem totalmente os acordos assinalados para 
cidadãos com necessidades especiais; 
 É importante o acesso de informação sobre os produtos e equipamentos e a criação de serviços 




Anexo H – Resultados do teste de usabilidade 
 
Dados dos participantes 
Tabela H.1 – Dados dos participantes 
Participantes Idade Ocupação Sexo Telemóvel  Chamada de emergência 
1 27 Estudante Masculino Nokia N9 Não 
2 56 Professora Feminino Optimus Barcelona Não 
3 24 Estudante Masculino Nokia X1 Não 
4 37 Comissário de bordo Masculino Apple Iphone 4 Não 
5 26 Técnico de projetos - Logística  Masculino Samsung Galaxy GIO Não 
6 27 Desempregado Masculino Samsung C5212 Não 
7 26 Desempregado Masculino Apple Iphone 5 Não 
8 20 Estudante Feminino Huawey Ascend 9300 Sim 
9 20 Estudante Masculino Blackberry Storm 2 Não 
10 27 Técnico Informático Masculino Blackberry Bold 9900 Sim 
11 29 Logística Mercedes Masculino Tmn A5 Não 
12 26 Estudante Masculino Blackberry Curve 8520 Sim 
13 29 Militar/Músico Masculino Apple Iphone 4 Não 
14 27 Funcionário público Masculino Nokia 2600 Sim 
15 27 Enfermeiro Masculino Samsung Galaxy S Sim 
16 23 Fisioterapeuta Feminino Nokia 5800 Sim 
17 28 Estudante Masculino Samsung Galaxy S Não 
18 26 Estudante Masculino Samsung Galaxy S Não 
19 25 Estudante Masculino Nokia E71 Não 
20 25 Estudante Masculino Nokia 201 Sim 
 
Resultados das métricas de desempenho 
 
Apple Iphone 5 
Tabela H.2 – Resultados das métricas de desempenho Apple Iphone 5 
 
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 
Participantes Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  Erros 
Tipo A Tipo B 
1 6 0 15 0 51 0 2 
2 2 0 15 0 103 1 3 
3 3 0 12 0 59 0 6 
4 4 0 13 0 45 0 1 
5 3 0 29 1 81 0 1 
6 3 0 16 1 97 1 5 
7 3 0 8 0 46 0 2 
8 2 0 12 0 46 0 3 
9 2 0 12 0 58 1 5 
10 5 1 11 0 69 0 3 
11 3 0 19 0 113 0 1 
12 4 0 17 0 81 0 6 
13 2 0 11 0 51 0 1 
14 2 0 20 0 95 1 4 
15 2 0 19 1 49 1 7 
16 2 0 15 0 128 2 10 
17 2 0 13 0 54 1 3 
18 2 0 17 0 68 0 0 
19 5 0 16 0 104 0 12 




Blackberry Curve 9360 
Tabela H.3 – Resultados das métricas de desempenho Blackberry Curve 9360 
 
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 
Participantes Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros 
Tipo A Tipo B 
1 4 0 30 1 66 0 4 
2 5 0 50 0 175 2 2 
3 2 0 24 1 66 0 5 
4 3 0 27 0 100 0 1 
5 3 0 39 2 111 3 1 
6 3 0 59 3 100 1 4 
7 2 0 29 2 61 2 4 
8 2 0 25 1 50 1 3 
9 1 0 22 0 42 1 3 
10 2 0 22 1 37 1 2 
11 2 0 31 0 171 0 0 
12 7 1 36 2 65 0 0 
13 3 0 23 0 75 0 3 
14 3 0 50 2 168 2 8 
15 2 0 28 2 60 1 2 
16 6 1 32 0 65 0 1 
17 2 0 22 0 54 0 13 
18 3 0 31 0 84 1 2 
19 3 0 32 2 62 1 3 




Tabela H.4 – Resultados das métricas de desempenho Nokia C1-01 
 
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 
Participantes Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros 
Tipo A Tipo B 
1 2 0 28 0 88 0 4 
2 3 0 35 0 161 0 7 
3 1 0 25 1 64 0 0 
4 2 0 39 2 125 0 7 
5 2 0 26 0 88 0 3 
6 2 0 29 1 121 1 5 
7 1 0 25 0 76 0 6 
8 2 0 24 1 53 0 3 
9 1 0 25 1 63 1 1 
10 1 0 29 1 77 0 20 
11 1 0 33 1 132 0 2 
12 2 0 34 1 86 0 1 
13 1 0 32 2 64 0 0 
14 1 0 33 0 115 0 6 
15 1 0 28 1 68 0 6 
16 1 0 25 0 82 1 2 
17 1 0 36 2 62 0 18 
18 1 0 31 1 66 0 1 
19 2 0 27 0 117 0 3 




Samsung Galaxy S 
Tabela H.5 – Resultados das métricas de desempenho Samsung Galaxy S 
 
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 
Participantes Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros 
Tipo A Tipo B 
1 3 0 21 0 47 0 2 
2 3 0 26 0 68 0 8 
3 2 0 24 1 61 0 9 
4 2 0 18 0 53 0 1 
5 2 0 38 1 58 0 2 
6 2 0 38 2 121 3 10 
7 2 0 15 0 41 0 4 
8 2 0 16 0 36 0 11 
9 2 0 17 0 49 0 6 
10 3 0 16 0 55 0 3 
11 2 0 27 0 67 0 3 
12 4 0 26 1 78 1 9 
13 2 0 16 0 63 0 7 
14 2 1 26 0 92 0 8 
15 2 0 24 0 33 0 1 
16 2 0 22 0 73 0 8 
17 2 0 16 0 46 0 1 
18 2 0 21 0 50 0 0 
19 3 0 28 1 75 0 3 




Sony Ericsson K320i 
Tabela H.6 – Resultados das métricas de desempenho Sony Ericsson K320i 
 
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 
Participantes Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros    
Tipo A 
Tempo (s)  
Erros 
Tipo A Tipo B 
1 1 0 19 0 93 0 3 
2 3 0 22 0 198 0 6 
3 1 0 13 0 72 0 7 
4 1 0 18 1 141 0 5 
5 2 0 14 0 119 0 7 
6 2 0 18 0 150 1 5 
7 1 0 12 0 140 0 6 
8 1 0 12 0 71 0 5 
9 1 0 15 1 81 0 1 
10 1 0 14 0 85 0 8 
11 2 0 15 0 174 0 8 
12 3 0 17 0 88 1 12 
13 2 0 16 0 80 0 0 
14 2 0 21 0 163 0 16 
15 1 0 12 0 74 0 4 
16 1 0 16 1 71 0 3 
17 1 0 19 2 111 0 10 
18 1 0 19 0 101 0 9 
19 2 0 14 0 117 1 2 




Resultados das métricas de satisfação 
 
Apple Iphone 5 








1 5 5 5 
2 5 4 5 
3 4 5 5 
4 5 5 5 
5 4 4 4 
6 4 3 3 
7 5 5 5 
8 5 5 5 
9 5 5 5 
10 5 5 5 
11 4 4 4 
12 3 3 4 
13 5 5 5 
14 4 4 4 
15 5 5 5 
16 5 4 5 
17 4 5 5 
18 5 5 5 
19 5 5 5 
20 5 5 5 
 








1 5 5 5 
2 5 5 5 
3 4 3 5 
4 5 5 5 
5 4 4 3 
6 4 3 3 
7 5 5 5 
8 5 4 5 
9 5 5 5 
10 5 5 5 
11 4 4 4 
12 3 3 4 
13 5 5 5 
14 3 4 3 
15 5 5 5 
16 5 4 5 
17 4 5 5 
18 4 4 4 
19 4 4 4 
20 4 5 5 
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1 5 5 5 
2 5 5 5 
3 2 2 4 
4 5 5 5 
5 4 4 3 
6 5 5 4 
7 5 5 5 
8 5 5 5 
9 4 5 5 
10 4 5 4 
11 4 3 5 
12 3 3 4 
13 4 5 5 
14 4 3 3 
15 5 5 5 
16 5 4 4 
17 5 4 4 
18 4 5 5 
19 2 4 2 










Aderência Nitidez do som 
1 5 3 5 
2 4 4 5 
3 4 2 5 
4 5 4 5 
5 5 5 5 
6 4 4 5 
7 4 4 5 
8 5 4 5 
9 5 5 5 
10 5 4 5 
11 4 4 5 
12 5 3 5 
13 5 5 5 
14 4 4 5 
15 4 4 5 
16 5 5 5 
17 4 4 5 
18 5 5 5 
19 4 4 5 
20 5 1 5 
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Blackberry Curve 9360 
 








1 2 4 3 
2 3 3 3 
3 4 3 4 
4 2 3 2 
5 4 4 3 
6 4 4 4 
7 5 5 4 
8 5 5 5 
9 5 5 5 
10 5 5 5 
11 4 4 3 
12 4 4 4 
13 4 5 5 
14 4 3 3 
15 3 3 2 
16 4 4 4 
17 3 4 3 
18 4 3 3 
19 5 5 4 
20 5 5 3 
 
 








1 3 2 2 
2 2 2 2 
3 1 4 2 
4 2 2 2 
5 3 3 2 
6 2 2 2 
7 5 3 2 
8 4 4 5 
9 4 4 4 
10 5 5 5 
11 3 3 3 
12 4 4 4 
13 3 4 4 
14 3 3 3 
15 2 2 1 
16 3 3 3 
17 4 3 3 
18 4 4 3 
19 3 4 3 












1 2 1 1 
2 3 3 3 
3 1 2 1 
4 2 2 2 
5 4 4 3 
6 2 3 3 
7 5 3 2 
8 4 4 5 
9 5 5 5 
10 5 5 5 
11 3 3 3 
12 4 4 4 
13 3 4 3 
14 3 3 3 
15 2 2 2 
16 3 3 3 
17 3 4 4 
18 2 4 2 
19 4 4 4 
20 3 3 3 
 
 






Aderência Nitidez do som 
1 5 4 5 
2 4 3 4 
3 4 4 5 
4 3 4 5 
5 5 4 5 
6 4 2 5 
7 3 4 4 
8 4 3 5 
9 4 4 5 
10 4 3 5 
11 2 3 5 
12 5 5 5 
13 3 4 5 
14 3 2 4 
15 4 4 5 
16 3 4 4 
17 3 3 5 
18 4 3 5 
19 4 4 5 













1 5 5 5 
2 4 4 4 
3 5 5 5 
4 3 3 3 
5 5 5 5 
6 5 5 5 
7 5 5 5 
8 5 5 5 
9 4 4 4 
10 4 5 4 
11 4 4 3 
12 5 5 3 
13 4 5 5 
14 4 4 4 
15 4 4 4 
16 4 5 4 
17 3 4 3 
18 3 4 3 
19 5 5 4 
20 5 5 3 
 
 








1 5 5 4 
2 4 3 4 
3 5 4 5 
4 3 3 3 
5 5 5 5 
6 4 4 4 
7 4 5 4 
8 3 4 4 
9 3 3 2 
10 5 3 4 
11 4 3 4 
12 5 5 3 
13 4 4 4 
14 4 4 4 
15 5 4 4 
16 5 2 3 
17 4 4 3 
18 4 3 3 
19 4 5 4 












1 5 5 4 
2 4 4 4 
3 5 4 5 
4 4 4 3 
5 5 5 5 
6 4 5 4 
7 4 5 3 
8 3 4 5 
9 3 3 3 
10 4 4 4 
11 3 4 4 
12 5 5 3 
13 4 5 4 
14 4 4 4 
15 5 5 3 
16 4 5 3 
17 3 3 3 
18 4 4 4 
19 3 5 3 
20 5 5 3 
 
 









1 4 4 4 
2 4 4 4 
3 4 4 4 
4 4 4 3 
5 5 5 4 
6 3 4 4 
7 2 2 4 
8 3 3 4 
9 4 4 4 
10 3 2 4 
11 2 2 3 
12 5 4 4 
13 3 4 4 
14 3 3 4 
15 3 4 4 
16 3 2 4 
17 3 3 3 
18 3 3 4 
19 4 4 3 
20 4 2 4 
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Samsung Galaxy S 
 








1 5 5 5 
2 4 4 4 
3 5 4 5 
4 4 5 4 
5 4 4 5 
6 4 5 5 
7 5 5 4 
8 5 5 5 
9 5 5 5 
10 5 5 5 
11 4 4 3 
12 3 3 3 
13 4 4 4 
14 4 4 4 
15 5 5 5 
16 5 4 4 
17 4 4 5 
18 4 4 5 
19 5 5 4 
20 5 5 5 
 








1 4 5 5 
2 4 4 4 
3 5 4 5 
4 4 5 4 
5 4 4 4 
6 4 5 4 
7 4 5 4 
8 5 5 5 
9 5 5 5 
10 5 5 5 
11 4 4 3 
12 3 3 3 
13 5 4 5 
14 4 4 4 
15 5 5 5 
16 4 4 4 
17 4 4 5 
18 4 4 5 
19 4 5 4 
20 4 5 5 
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1 4 4 4 
2 5 5 5 
3 2 2 2 
4 5 4 4 
5 4 4 4 
6 4 4 4 
7 4 5 4 
8 4 5 5 
9 5 5 5 
10 4 5 4 
11 4 3 4 
12 3 3 3 
13 4 4 4 
14 3 3 3 
15 5 5 5 
16 4 4 4 
17 4 4 4 
18 4 4 4 
19 4 5 4 










Aderência Nitidez do som 
1 4 4 5 
2 4 4 5 
3 4 4 5 
4 4 4 4 
5 5 5 4 
6 4 4 5 
7 4 4 5 
8 5 4 5 
9 4 4 5 
10 4 4 5 
11 4 4 4 
12 5 3 4 
13 3 4 5 
14 4 4 5 
15 4 4 5 
16 4 4 5 
17 4 3 4 
18 5 2 4 
19 4 4 4 
20 4 2 4 
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Sony Ericsson K320i 
 








1 5 5 4 
2 3 3 3 
3 5 4 4 
4 3 4 3 
5 4 4 3 
6 5 5 5 
7 5 5 4 
8 5 5 5 
9 4 4 4 
10 5 5 5 
11 2 3 2 
12 4 4 4 
13 3 4 3 
14 4 4 4 
15 5 5 5 
16 4 5 4 
17 2 3 2 
18 5 4 4 
19 5 5 4 
20 5 5 3 
 
 








1 4 4 4 
2 4 4 4 
3 2 4 3 
4 3 4 3 
5 4 3 3 
6 3 3 3 
7 4 4 3 
8 3 3 4 
9 2 3 1 
10 4 4 5 
11 2 2 3 
12 4 4 4 
13 3 4 4 
14 4 4 4 
15 4 4 4 
16 4 4 3 
17 2 3 3 
18 4 4 4 
19 4 4 4 
20 3 5 3 
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1 4 4 4 
2 2 2 2 
3 2 1 2 
4 4 4 3 
5 4 3 3 
6 3 3 3 
7 4 3 3 
8 2 3 4 
9 3 4 2 
10 4 5 4 
11 2 3 1 
12 4 4 4 
13 4 4 4 
14 3 3 3 
15 4 4 3 
16 4 4 3 
17 2 3 3 
18 4 4 3 
19 4 4 3 
20 4 5 3 
 
 









1 3 3 5 
2 3 3 4 
3 2 4 4 
4 4 4 4 
5 5 5 4 
6 3 4 5 
7 2 3 4 
8 2 2 4 
9 3 3 5 
10 2 4 4 
11 1 2 4 
12 4 4 4 
13 2 3 5 
14 3 3 4 
15 3 4 4 
16 3 3 4 
17 2 3 4 
18 3 2 4 
19 4 4 4 
20 3 3 4 
 
